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Presentacion

Sefor presidente

Sefiores miembros del jurado

Presento ha ustedes mi Tesis titulada: “Planeacion estratégica y satisfaccion del
servicio académico segun estudiantes de la Universidad Nacional de la Amazonia
Peruana — Iquitos 2018”, en cumplimiento del Reglamento de Grados y Titulos de
la Universidad César Vallejo para optar el grado académico de Maestro en Gestion

Publica.

Con la esperanza de que los aportes de mi estudio contribuyan en parte a la
solucion de la problematica académica y administrativa en especial en los aspectos
relacionados con la planeacién estratégica y satisfaccibn académica en la

Universidad Nacional de la Amazonia Peruana.

La informacion se ha estructurado en siete capitulos teniendo en cuenta el

esquema de investigacion sugerido por la universidad.

En el primer capitulo se expone la introduccién. En el segundo capitulo se
presenta el Método. En el tercer capitulo se muestran los resultados. En el cuarto
capitulo abordamos la discusion de los resultados. En el quinto se precisan las
conclusiones. En el sexto capitulo se adjuntan las recomendaciones que hemos
planteado, luego del analisis de los datos de las variables en estudio. Finalmente
en el séptimo capitulo presentamos las referencias bibliograficas y anexos de la

presente investigacion.

El autor.
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Resumen

La presente investigacion es de tipo béasica con disefio no experimental -
correlacional que busca determinar la correspondencia entre la planeacion
estratégica y la satisfaccion del servicio académico que brinda la Universidad
Nacional de la Amazonia Peruana (UNAP) en base a la relacion establecida entre
las variables y los componentes de la variable planeacion estratégica con el nivel
de satisfaccion del servicio académico que presentan los estudiantes al finalizar el
aflo académico 2018. La poblacion estuvo constituida por 340 estudiantes
matriculados del IV y V ciclo de la Facultad de Ciencias Econdmicas y de Negocios
siendo el tamafio de la muestra de 180 estudiantes. La recopilacion de datos se
llevé a cabo a través de cuestionarios en dos momentos. Los datos sobre la
planeacién estratégica y los de satisfaccion del servicio académico se determinaron
dentro del 2018. Se ha llegado a establecer que casi la mitad de los estudiantes
tienen una expectativa moderada frente al servicio académico y un comportamiento
similar en cuanto a la planeacion estratégica aplicada por la Universidad Nacional

de la Amazonia Peruana (UNAP).

Palabras claves: planeacion estratégica, satisfaccidon, estudiantes,

servicio académico, cuestionario.
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Abstract

The present research is of a basic type with a non-experimental correlational design
that seeks to determine the correspondence between strategic planning and the
satisfaction of the academic service provided by the Universidad Nacional de la
Amazonia Peruana (UNAP — Iquitos, Peru) based on the strategic relationship with
the level of satisfaction of the academic service presented by the students at the
end of the academic year 2018. The population consisted of 340 students enrolled
in the IV and V cycles of the Faculty of Economic and Business Sciences being the
sample size of 180 students. The data collection was carried out through
questionnaires in two moments. The data on strategic planning and the satisfaction
of academic service were determined in 2018. It has been established that almost
half of students have a moderate expectation of academic service and similar
behavior in terms of strategic planning by the Universidad Nacional de la Amazonia

Peruana (UNAP — lquitos, Peru).

Keywords: strategic planning, satisfaction, students, academic service,

questionnaire.
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La presente investigacion tiene como finalidad la descripcion metodologica de la
planeacion estratégica en la gestion de la Universidad Nacional de la Amazonia
Peruana (UNAP) — 2018 y articulandose a los sistemas administrativos que posee
la presente casa de estudios y que toda entidad del sector publico debe disefiar y
documentar tanto los procesos, los procedimientos necesarios en su mision
institucional y objetivos como institucion que le permita implementar acciones
estratégicas al logro de sus mejores resultados. Esto implica que cantidad de
planes y actividades debe ejecutar cada unidad operativa, ya sea de niveles
estructural. Se debe considerar que es fundamental conocer y ejecutar
correctamente los objetivos para poder lograr las metas trazadas como institucion
publica. La Universidad Nacional de la Amazonia Peruana (UNAP) debe definir con
exactitud la razén como entidad, es decir su mision y vision dentro de la Ley N°
30220-Nueva Ley Universitaria. La misiébn es primordial, ya que representa sus
funciones operativas que se va a ejecutar para brindar un mejor servicio académico

por una educacion superior universitaria de calidad.

La Universidad Nacional de la Amazonia Peruana (UNAP) es una entidad
publica que pertenece al sector educacién, siendo su actividad principal la
educacion superior universitaria, su vision es de caracter sectorial y se encuentra
dentro del proceso de licenciamiento orientado a la acreditacion para dar legalidad
a su funcionamiento como institucién. Su plan estratégico precisa los procesos y
herramientas metodoldgicas de la planeacion estratégica establecidas por el Centro
de Planeamiento Estratégico (CEPLAN).

La presente investigacion brinda una propuesta metodolégica para la
planeacion estratégica de la gestion de la Universidad Nacional de la Amazonia
Peruana (UNAP) materializando sus objetivos nacionales, sectoriales y territoriales
segun corresponda y se vinculen con el plan estratégico institucional, técnicas e
instrumentos para el proceso de planeamiento estratégico vinculados al
presupuesto, abastecimiento, seguimiento y evaluacion de tal manera que operen

dentro de la misma cadena de valor publico.


http://www.monografias.com/trabajos35/el-poder/el-poder.shtml
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1.1. Realidad problematica

La aplicacion del estudio de la planeacion estratégica en relacion a la satisfaccion
del servicio académico se ha identificado areas de tension para la aplicacion de las
mismas demostrando la necesidad de evaluar la calidad del servicio académico y

su repercusion en la orientacion de la institucion publica materia de analisis.

Dentro de un ambito social, el enfoque en la gestion universitaria no se
relaciona con su entorno sino mas bien es hacia adentro, siendo que el entorno no

tiene un rol relevante en el proceso de planeacidn estratégica.

La cultura organizacional en la Universidad Nacional de la Amazonia
Peruana (UNAP), no responde a un proceso claro de planeacion estratégica, si bien
se reconocen los avances e impactos favorables que ha tenido la planeacion
estratégica en muchas otras universidades a nivel nacional, aun la cultura
organizacional no responde a las demandas propias de la Universidad Nacional de
la Amazonia Peruana (UNAP), se presenta un conjunto de insuficiencias que estan
presentes como el poco desarrollo para el disefio, seguimiento y evaluacién de los
valores organizacionales, insuficiente nivel de preparacion del personal
universitario para comprender la importancia que tiene este aspecto en el desarrollo
personal, colectivo e institucional, sin que tengan en cuenta otras exigencias,
direccionando su labor a un estilo tradicional sin consolidarse como un pensamiento
estratégico, esto lleva a no tener claro sobre lo que es importante y urgente, lo

estratégico y lo operativo.

Los esfuerzos orientados hacia la capacitacion del personal han sido
concentrados en las altas autoridades universitarias, donde el nivel de formacion
es mayor que en las bases operativas (administrativas y docentes). La parte de la
comunidad universitaria no conoce suficientemente los presupuestos que maneja
la Universidad Nacional de la Amazonia Peruana (UNAP), sus beneficios y

exigencias principales.

Este problema incluye el dominio de técnicas, las cuales no siempre han sido

correctamente aplicadas, siendo aun también insuficiente el intercambio de
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experiencias al interior de la universidad, por lo cual se presenta el presente trabajo
denominandolo “Planeacion estratégica y satisfaccion del servicio académico
segun estudiantes de la Universidad Nacional de la Amazonia Peruana — Iquitos

2018”, para atender la problematica expuesta.

1.2. Trabajos previos

1.2.1 Antecedentes Internacionales

Alarcén (2014), en su tesis de maestria para optar el titulo de Magister en Ciencias
de la Educacion: Gerencia Educativa: “Planificacion Estratégica: Una herramienta
e la Gestion Escolar a Nivel de Educacion Basica (Caso U.E Jardin Levante)’,
sustentada en la Universidad Nacional Experimental de Guyana de la Republica
Bolivariana de Venezuela, cuyo objetivo general es Disefiar un modelo de
planificacion estratégica que permita articular el trabajo de las diferentes unidades
de apoyo y del cuerpo docente el centro educativo Jardin Levante, con el
funcionamiento de la escuela, como centro de fortalecimiento de las
potencialidades humanas y eje de desarrollo local en un entorno cambiante y de
escasos recursos, el trabajo de investigacion considera los siguientes objetivos

especificos:

a) Elaborar un Diagndstico situacional del centro educativo Jardin Levante a fin
de realizar el ANALISIS FODA para determinar las oportunidades,
amenazas, debilidades y fortalezas de la Institucion.

b) Identificar la vision y mision actual de la institucion educativa, a fin de establecer
la razon de ser, el desempefio y las modalidades de accion escolar.

c) Elaborar planes y programas para una conduccién escolar orientada hacia el
logro de los objetivos institucionales de la U.E Jardin Levante.

d) Construir, con la participacion de la comunidad educativa, un modelo de
planificacion estratégica consensuado que permita la formulacion del Plan

Estratégico adecuado a las caracteristicas de la Escuela Basica Venezolana.
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El disefio empleado por el investigador es descriptivo trasversal, tomando
como muestra, a 3 representantes padres de familia, 3 alumnos, 3 especialistas, 2

directivos y 2 agentes externos.

El trabajo de investigacidén concluye en lo siguiente:

1. La Planificacion Estratégica debe ser considerada como una herramienta de
gestion porque proyecta y determina la direccién que debe tener toda institucion
a partir de la evaluacion de su entorno; formulando objetivos, estrategias, planes
y proyectos, adaptandolas a las caracteristicas de las escuelas venezolanas, las
cuales ejercen funciones en un entorno cambiante y cada vez con menores
recursos y mayores compromisos a nivel social.

2. La Planificacion Estratégica permite al Director del plantel, gestionar con mayor
autonomia de que dispone, las estrategias para el logro de los objetivos
propuestos, que resultan del andlisis situacional de la organizacion.

3. Para que este modelo de planificacion resulte efectivo en su aplicacion es
necesario consultar las opiniones de todos aquellos que de manera directa o
indirecta estén involucrados en el problema educativo.

4. En cuanto a la educacion y el nuevo paradigma que se propone, se tiene que la
educacién como proceso de formacién de sociedades ha de ajustarse al nuevo
paradigma propuesto para dar respuesta a los problemas de formacion de las

sociedades humanas.

Arteaga y Triana (2014), en su tesis de maestria para optar el grado
académico de Magister en Administracion de Organizaciones, titulado “Modelo de
Gestion para la Articulacion de la Planeacion en la Universidad Distrital Francisco
José de Caldas”, sustentada en la Universidad Nacional Abierta y a Distancia,
Bogota D.C, cuya finalidad es propone un modelo articulado sobre la planeacion de
la Universidad Distrital que facilitando y apoyando el desarrollo académico y

administrativo, paralelo al Plan de Desarrollo vigente.

Para ello las investigadoras plantean los siguientes objetivos:

¢ Plantean una investigacion entre los distintos métodos de planeacion que vienen
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aplicando las Instituciones de Educacion Superior en aspectos de la formacién
profesional, investigacion, gestion administrativa y financiera.
Presentar un modelo gestionable articulando la planeacion de la universidad

referenciando mejores practicas de otras Instituciones de Educacion Superior.

El disefio empleado es Descriptivo Transversal, tomando como base para su

investigacion cuatro universidades de la region:

1. Universidad Distrital Francisco José de Caldas —UDFJC.
2. Universidad Nacional de Colombia —UNAL

3. Universidad de Antioquia —-UDEA

4. Universidad del Valle.

El trabajo de investigacion concluye en lo siguiente:

Las universidades, estdn permanentemente en procesos de reestructuracion,
sobretodo de sus sistemas de internos con la finalidad de posicionarse como una
institucién mas competitiva.
Para la planeacion, el presupuesto debe dejar de ser el objetivo y convertirse en
pilar de la gestion publica, sustituyendo el grado de ejecucion presupuestal como
indicador de gestion, siendo el indicador por resultados quien lo sustituya
El sistema de Planeacion debe garantizar el agrupamiento por Sectores que
componen las instituciones, para trabajar en torno a objetivos comunes.
Vincular el planeamiento estratégico institucional, plan operativo y el
presupuesto para el logro de los objetivos institucionales de acuerdo a la mision
de la institucion
El estudio concluye que la planeacion proporcionara elementos que faciliten y
articulen la gestion y los ajustes necesarios producto de las acciones que

demanda la integracion de la Universidad Distrital.

Lorena (2014), en su tesis de maestria para optar el grado de Magister en

Administracion Empresarial, titulado “El Proceso Administrativo y sus efectos en los

establecimientos Educativos Privados en la Ciudad de Quetzaltenango — México
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2014”, sustentada en la Universidad Rafael Landivar en la Ciudad de México
Distrito Federal, la investigacién pretende determinar como manejan el proceso
administrativo y los efectos que presentan en los establecimientos educativos
privados en la ciudad de Quetzaltenango (México DF). En la cual se analiza la
importancia que tiene la adecuada en cada centro educativo, aunque no es una
empresa productora o comercializadora, brinda un servicio y como tal debe tener

una mision, vision y objetivos claros.

Para la realizacion del estudio y analisis de la no aplicacion adecuada de los
pasos del proceso administrativo en los establecimientos educativos de esta
ciudad, se incluyeron las variables de la presente tesis: Proceso Administrativo y
Establecimientos educativos privados, del cual se tomd como énfasis los pasos del

Proceso Administrativo que son: Planeacién, Organizacion, Direccion y Control.

A través del planteamiento del problema se enfoco la importancia que tiene
la aplicacion adecuada de los pasos del proceso administrativo, se establecié que
también es una herramienta que es necesaria para el buen funcionamiento de las
areas de la empresa y con ella lograr el objetivo que se determina. Dentro del
planteamiento se establecié los objetivos, hipétesis, alcances y limitaciones.

Dentro del instrumento que se utilizé para la investigacion, es un cuestionario
para encontrar las deficiencias o debilidades de todo el proceso. Esto se aplicé a
los directores, maestros, secretarias, se abarco el 75% siendo de 68 colegio del

100% que es de 90 establecimientos. El otro 25% no desearon aportar informacion.

El trabajo de investigacion concluye en lo siguiente:

e Los establecimientos educativos privados utilizan incorrectamente el
Proceso Administrativo y de los cuales se presentan efectos negativos
como: poco ingreso de alumnos cada afio, una desercidén preocupante y no
hay utilidades que cubran los gastos que realizan. Ademas algunos colegios
llevan 5 afios en el mercado educativo, donde no presenta aumento

satisfactorio de alumnos; y no pueda aumentar el sueldo al personal cada
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ano.

e LaPlaneacion no es efectuada, no tienen objetivos como empresa, no tienen
una misién ni visibn clara como organizacion. También no planean
apropiadamente las actividades de quien lo debe hacer y como debe hacerlo.

e En Organizacion y Direccion, no pueden cumplir con su cometido debido a
la falta de una Planeacion administrativa, que contenga un objetivo, la
mision, vision, funciones a delegar, a quien delegar la autoridad
responsabilidad y como distribuir los recursos disponibles.

e Se desconocen la existencia de un organigrama del establecimiento, es
decir, que el personal no conoce como esta distribuida la jerarquia y la
autoridad dentro del establecimiento.

e EI Control también se ve afectado debido a la falta de control de ingresos
(pagos de colegiaturas), padres de familia adeudan hasta 4 meses de pagos;
y los egresos también no son controlados (compra de materiales y mejoras
del establecimiento) que realizan mensualmente. Igualmente las actividades
de la institucion no se controlan.

e Como parte de la Direccién la Integracion no cumplen con los pasos
establecidos (reclutamiento y seleccién), haciendo que se desconozca
realmente las habilidades y conocimientos de los candidatos posibles que
ocuparan el puesto.

e Los propietarios y/o el director muestran una falta de conocimientos
administrativos amplios, debido que el area administrativa no es incluida
en el plan que efectian; y hace que el Proceso Administrativo no se

aplique apropiadamente.

Licona (2013), en su tesis de maestria para optar el grado académico de
Magister en Ciencias, area administracion, titulado “Planeacion Estratégica y
Prospectiva de una Unidad Académica: “El Caso de la Facultad de Economia”,
sustentada en la Universidad de Colima de México, cuyo objetivo se basa en la
aplicacion de los distintos enfoques conceptuales sobre la planeacion estratégica
conjuntamente con el analisis estructural en las organizaciones educativas, en
particular a la Universidad, son aplicables para el fortalecimiento de la planeacion

Estratégica en una Unidad Académica por medio del analisis prospectivo.
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El estudio trata de demostrar que si las organizaciones se apoyan con el
analisis prospectivo o estructural, detectaran variables claves, con las cuales se
pueda simular el futuro y construir escenarios prospectivos para localizar los
procesos que llevaran a cabo las organizaciones educativas a ser mas competitivas
en el mercado laboral. Por ello se considera oportuno fortalecer el planeamiento
estratégico de la Facultad de Economia de la Universidad de Colima por medio del
analisis prospectivo, lo cual coadyuvara a que este centro de educacion superior le
permita encontrar escenarios que ayuden a plantear multiples objetivos por
alcanzar e implementar estrategias encaminadas a construir un futuro mejor para

la Facultad.

Como muestra empirica se tomg a los Directores de una unidad académica
entre un numero pequefio de los procesos claves que forman parte de su
organizacién para facilitar la toma de decisiones. Con ello las unidades académicas
daran respuestas oportunas a los cambios que presenta el medio ambiente que las
rodea por medio del planeamiento estratégico, ya que en su desarrollo podran
observar en donde estan, hacia donde van y como piensan llegar; es decir,
identificaran cual es la actividad que estan desarrollando y como la estan llevando

a la practica.

De acuerdo al estudio prospectivo realizado a la Facultad de Economia se
concluye que es oportuno el establecimiento de objetivos y estrategias que le
permitan la vinculacién con los sectores social y productivo, para conocer parte de

las necesidades cambiantes del medio en que se encuentra inmersa la Facultad.

Asimismo se presentaron las variables que influyen en el contexto interno y
externo (vacantes, ingresantes, matriculados, graduados, titulados, desempleo de
profesionales, capacitacion de los trabajadores por las empresas, costo por alumno,
contratacion por jerarquias en el trabajo y tipo de tecnologias utilizadas en los
procesos), y se recomienda por lo tanto, que la dependencia educativa realice
reuniones frecuentes con los lideres empresariales, sociales y politicos, para que

identifiquen parte de las competencias que ellos requieren de los egresados de la
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Facultad, para que sean considerados dentro de su demanda laboral.

Flores (2013), en su tesis de maestria para optar el grado académico de
Magister en Gerencia Educativa, titulado “Incidencia de la Planificacion Estratégica
en la Gestion de la Calidad de los ambitos de la Gerencia Educativa”, sustentada
en la Universidad Andina Simén Bolivar con sede en Ecuador, cuyo objetivo general
es realizar una Auditoria Administrativa con enfoque estratégico en cinco unidades
educativas ubicados en cinco provincias Quito-Ecuador a fin de determinar si existe
relacion o no entre la planificacion estratégica y la gestion de los dmbitos de la

gerencia educativa.

El disefio empleado es Descriptivo Transversal, tomando como base una

poblacion de 422 estudiantes y una muestra de 100 estudiantes.

El trabajo de investigacion concluye en lo siguiente:

a.- En el proceso de la planificacion estratégica:

Considera que la planificacion estratégica es el proceso mediante el cual
partiendo de una realidad actual permitira encontrar el camino para alcanzar el
futuro deseado, y que la gestion de calidad es la nueva forma de pensar acerca de
la direccion que deben tomar las instituciones educativas con los nuevos
estandares de calidad referentes al curriculo de estudios, equipamiento, recurso
humano, financiero y de gestion, infraestructura y mantenimiento, para alcanzar la
excelencia educativa, por lo que el documento debe ser una herramienta de trabajo
de los rectores, directores y docentes en su quehacer educativo de corto, mediano

y largo plazo.
b.- En el ambito de la gestion curricular
A pesar de la importancia de la planificacion estratégica, las autoridades de las

instituciones educativas en el ambito curricular, el conocimiento que tienen sobre

este modelo es escaso o nulo.
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En cuanto al recurso humano, los resultados de la investigacion también muestran
que la planificacion estratégica tiene una incidencia muy alta en la gestion de la
calidad del equipo humano, pero que no se materializa entre los actores de la
comunidad educativa. Las instituciones educativas no cuentan con verdaderos

programas y planes de capacitacion para una eficiente gestion del recurso humano.

En el ambito financiero y de gestion, las autoridades de las instituciones
educativas del sector publico se ven limitadas a la asignacion de recursos
financieros por parte del Estado. Existe una carencia de gestién por parte de las
autoridades para conseguir nuevos recursos para llevar a cabo su planeamiento

operativo.

En el ambito de la gestion, la mayoria de instituciones no cuentan con
procesos bien establecidos en documentos formales que se vinculen como son el
plan estratégico institucional, plan operativo y el presupuesto, que permitan a los
actores de la comunidad educativa saber qué es lo que tienen que hacer y como
hacerlo.

En el ambito de la infraestructura, equipamiento y mantenimiento, también
nos muestra que la incidencia de la planificacién estratégica es alta, pero que a la
hora de la construccion y montaje de las diferentes edificaciones y equipamientos
esta no se realizan de una manera técnica y planificada, quedando muchas obras
paralizadas, equipos sin uso por falta de capacitacion del personal operativo y sin

un plan de mantenimiento para su conservacion.

1.2.2 Antecedentes Nacionales

Romero (2017), en su tesis de doctorado para optar el grado académico de Doctor
en Educacion, titulado “La Planificacién estratégica y su influencia en la calidad de
la gestion educativa de la Universidad Técnica de Babahoyo”, sustentada en la
Universidad Nacional de San Marcos de Lima - Peru, cuyo objetivo general es
determinar como la planificacion Estratégica influye en la calidad de gestion en la
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Universidad Técnica de Babahoyo. Planteando como objetivos especificos, como
la Misién, Visién y su entorno influyen en la calidad de la gestion Educativa en la
Universidad, con un disefio descriptivo transversal, con una muestra de 1053
personas que conforman la comunidad universitaria entre docentes, trabajadores,
estudiantes y empleados que fueron seleccionados por método de muestreo
estratificado de manera proporcional en forma aleatoria.

El trabajo de investigacion concluye en lo siguiente:

1. La planificacion estratégica influye significativamente con la calidad de la
gestion educativa de la Universidad Técnica de Babahoyo. Al aplicarse el
estadistico de Pearson se encontr6 una correlacién de 0.782, lo cual indica
una correlacion positiva considerable entre la planificacion estratégica y la
calidad de gestion.

2. La mision se relacionan de manera significativa con la calidad de la gestion
Educativa en la Universidad Técnica de Babahoyo.

3. Existe influencia significativa entre la vision con la calidad de la gestion
Educativa en la Universidad Técnica de Babahoyo.

4. Existe influencia significativa entre el andlisis del entorno con la calidad de
la gestion Educativa en la Universidad Técnica de Babahoyo.

5. Existe influencia significativa entre el analisis del entorno con la calidad de

la gestion Educativa en la Universidad Técnica de Babahoyo.

Rodriguez (2015), en su tesis de doctorado para optar el grado académico
de Doctor en Educacion, titulado “Plan Estratégico y la Gestion en la Universidad
Nacional de Trujillo” sustentada en la Universidad Nacional de Trujillo — Perq, el

investigador plantea los siguientes objetivos:

a) Diagnosticar la situacion de la Universidad Nacional de Trujillo, en funcion a
sus objetivos estratégicos de calidad y competitividad.

b) Esquematizar el marco tedrico, modelos, datos cientificos y valores para
contextualizar y sustentar el modelo de plan estratégico de la gestion
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universitaria.

c) Formular el plan estratégico, como modelo de gestion de la Universidad
Nacional de Trujillo.

d) Formular el plan operativo de la Universidad Nacional de Trujillo para el afio
2015.

e) Formular lineamientos del sistema de control y evaluacion del plan

estratégico durante el proceso de desarrollo.

Se emplearon dos tipos de modelo para su elaboracion: Aplicada para la
investigacion, y para el Disefo, explicativo transversal se utilizé6 una muestra de

1220 personas distribuidas de la siguiente manera:

Profesores regulares de la Universidad = 500
Funcionarios Administrativos de UNT = 20
Estudiantes del X ciclo de la UNT = 500

Profesionales egresados de la UNT = 200

A criterio del investigador, el interés por elaborar el presente trabajo de

investigacion se basa en lo siguiente:

1.- La Universidad Nacional de Trujillo se encuentra experimentando cambios y
mejoras en algunos campos de su funcion principal como es la formacion
profesional, la investigacion, proyeccion social y la gestion administrativa, sin
embargo estan muy lejos de los niveles requeridos por la comunidad
universitaria y su entorno para brindar una educacion de calidad.

2.- La globalizacion le plantea a la universidad un reto profundo ante los constantes
cambios en lo econOmico, politico, nuevas tecnologias, la informacion, la
demanda de los mercados laborales por profesionales altamente competitivos,
etc.

3.- El modelo de gestion disefiado en el plan estratégico de la Universidad Nacional

de Trujillo, se sustenta en los principios de la teoria humanista, el enfoque

sistémico y la calidad integral.
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El trabajo de investigacién concluye en lo siguiente:

1.- La elaboracion del plan estratégico de la Universidad de Trujillo se basa en
cuatro grandes niveles: El primer nivel es el filosofico, que engloba los valores,
vision, mision y las politicas institucionales; el segundo nivel es el analitico, que
corresponde a la elaboracion de un Diagnéstico integral de la universidad,
empleando la matriz FODA, el tercer nivel se refiere a la etapa operativa del plan,
donde se consideran los objetivos y las acciones estratégicas, indicadores
estratégicos , el plan operativo y el presupuesto; y por ultimo, el cuarto nivel
relacionado con el control, evaluacion y monitoreo del plan.

2.- Estos aspectos permitiran viabilizar una gestion universitaria de calidad al
contener, formal y sistematicamente la vision, mision, politicas, objetivos,
indicadores, estrategias y actividades pertinentes para ofrecer una educacion
de calidad, tal como lo establece la Ley Universitaria.

Ramirez (2014), en su tesis de maestria para optar el grado académico de
Magister en Educacion, titulado “Propuesta de modelo de planificacion estratégica
para la Universidad Continental de Ciencias e Ingenieria” , sustentada en la
Universidad Nacional de San Marcos, cuyo objetivo fue conocer y optimizar el
modelo de gestion de la Universidad Continental de Ciencias e Ingenieria —UCCl y
la atribucidn que tiene como herramienta de gestion el Cuadro de mando integral —
BSC y la Cadena de valor en el logro de competitividad de la Universidad
Continental de Ciencias e Ingenieria del Departamento de Junin.

El autor del trabajo de investigacion pretende implementar la Teoria M.
Porter como instrumento para diagnosticar como las organizaciones universitarias
generan valor a sus actividades académicas y administrativas y como utilizarlas
como estrategias para lograr competitividad, asi como proponer un conjunto de

alternativas para insertar a la universidad.

Propone un modelo de planificacion estratégica, tomando en cuenta que esta
Universidad ha asumido la forma societaria de Sociedad Anonima Cerrada, en
consecuencia, la investigacion es de caracter descriptivo explicativo, aplica
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herramientas como: el Cuadro de Mando Integral y la Cadena de Valor a efectos
de que la Institucion en referencia sea sostenible y tenga ventajas competitivas.

Como poblacion y muestra utilizo los siguientes factores:

La poblacién, estuvo constituida por la administracién central, las Facultades y
areas de la Universidad y por todos los alumnos que estudian en la Universidad

Continental de Ciencias e Ingenieria del Departamento de Junin.

Véasquez (2014), en su tesis, titulada “Plan Estratégico para el Centro de
Investigacion de la Facultad de Ciencias Fisicas y Matematicas de la Universidad
Nacional Pedro Ruiz Gallo” de Lambayeque — Peru. El investigador plantea como
objetivo general la elaboracion de un Plan Estratégico para el Centro de
Investigacion de la Facultad de Ciencias Fisicas y Matematicas lo que le permitira
mejorar la gestion de investigacion. El investigador se plantea los siguientes

objetivos especificos:

a) Elaborar un Diagnéstico sobre los trabajos de investigacion que se realizan
en la institucion.

b) Revisary analizar los trabajos de investigacion realizados.

c) Revisarlos reglamentos y directivas que serviran de base para elaborar una

nueva propuesta para realizar los trabajos de investigacion.

La metodologia empleada por el investigador es el meétodo historico —
comparativo que le permiti6 conocer las tendencias de desarrollo historico de la
gestion de la investigacién universitaria. La poblacion esta constituida por 136
docentes de la Facultad de Ciencias Fisicas y Matematicas de la Universidad, de
los cuales 118 son nombrados y 18 contratados. Con una muestra probabilistica de

115 docentes inscritos en el Centro de Investigacion.

El investigador concluye en lo siguiente:

a) Parallegar al éxito en cualquier organizacion educativa es muy importante

la planeacién estratégica. Por ello se propone realzar el plan estratégico para
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el Centro de Investigacion de la Facultad de Ciencias Fisicas y Matematicas
con la finalidad de mejorar la gestion de la investigacién docente.

b) El Plan estratégico a elaborar para la facultad de Ciencias Fisicas y
Matematicas de la universidad, esta basada en la planeacion estratégica

aplicada de Goodstein, Nolan y Pleiffer.

Nufiez (2013), en su tesis de doctorado para optar el grado académico de
Doctora en Planificaciéon y Gestion, titulado “Formulacion del Planeamiento
Estratégico para mejorar la Eficiencia de la Gestidén en la Institucién Educativa
“Ingenieria” de Trujillo”, sustentada en la Universidad Nacional de Trujillo- Peru, con
el objetivo general de determinar que la implementacion del Planeamiento
Estratégico permitira mejorar significativamente la eficiencia y la eficacia en la
gestion educativa de la Institucion Educativa “Ingenieria” en el periodo: 2010-2011;

para ello el investigador plantea los siguientes objetivos especificos:

a) Elaborar el Diagnostico de la Institucion.

b) Como resultado del diagnéstico, determinar el grado de eficiencia y la eficacia

antes y después de aplicar el Planeamiento Estratégico en la Institucion.

c) Presentar a la comunidad educativa un modelo de gestion, que optimice los
resultados de gestidn en los indicadores de eficiencia y eficacia a fin de mejorar

la calidad educativa de la Institucion Educativa “Ingenieria” de Trujillo.

La investigadora plantea como Hipoétesis que la implementacion del
Planeamiento Estratégico permitira mejorar significativamente la eficiencia y la
eficacia de la gestion de la Institucion Educativa “Ingenieria” en la ciudad de Trujillo
en el periodo 2010-2011, con la propuesta de dos variables:

Variable Independiente: El Planeamiento Estratégico.

Variable Dependiente: Mejorar la eficiencia y la eficacia en la I.E.”Ingenieria”.
Empleando como disefio el descriptivo trasversal, con una muestra poblacional de
379 personas entre directivos, docentes y alumnos del centro educativo

involucrados en el aspecto educativo.
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El trabajo de investigacién concluye en lo siguiente:

a) La aplicacion del planeamiento estratégico en el centro educativo ha incidido
notoriamente en cuanto a la eficiencia y eficacia, mejorando los resultados
de gestion, ofertando mejor calidad educativa en el |.E. Ingenieria de Trujillo
de nivel secundaria en el periodo 2010-2011, conforme a las informaciones
pertinentes recogidas, tabuladas y analizadas.

b) Como resultado de las encuestas tomadas a los directivos, docentes y
alumnos de la I.E.P. Ingenieria en los afios 2010-2011, en lo que concierne
a la Cultura Organizacional, Calidad Educativa y Gestion Educativa, en
dicho periodo de estudio, se visualiza un cambio gradual en las cuatro
Instituciones Educativas mencionadas.

c) En lo referente al aspecto financieros, la institucion educativa privada
Ingenieria en el periodo 2010-2011, tomando en cuenta los Indicadores de
liquidez, Indicadores de Gestion, Indicadores de Solvencia e Indicadores de
Rentabilidad, es aceptable lo que le ha permitido cumplir sus compromisos
de corto plazo; las cuentas por cobrar se manejan con un criterio moderado;
en cuanto al endeudamiento, tienen respaldo patrimonial con holgura, y los
niveles de rentabilidad son medianamente positivas, propias de una gestion

empresarial eficiente, lo que les ha permitido capitalizarse gradualmente.

Ibarra (2012), en su tesis de maestria titulado “Planeamiento estratégico y
su relacion con la gestion de la calidad de la Institucion Educativa Kumamoto el N°
3092 — Puente Piedra — Lima — afio 2012”, sustentada en la Universidad Nacional
Mayor de San Marcos Lima - Peru, cuyo objetivo general es determinar la relacion
entre el planeamiento estratégico y la Gestion de la calidad de la Institucion
Educativa Kumamoto | N° 3092 — Puente Piedra, el investigador plantea los

siguientes objetivos:

1. Elaborar el diagnostico situacional en la Institucion Educativa Kumamoto | N°
3092.

2. Elaborar el analisis FODA en la Institucién Educativa Kumamoto | N° 3092.

3. Realizar la programacién de actividades y presupuestos de la Institucion.
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4. Vincular los indicadores del planeamiento estratégico con el control de calidad

en la Institucion.

Empleo el disefio Descriptivo Transversal, y la estrategia para la prueba de
hipotesis. El trabajo de investigacion presenta dos variables: como efecto presenta
la variable dependiente la Gestion de Calidad, y como variable independiente el
Planeamiento Estratégico. Se tomd como muestra a 33 docentes de una Poblacion

total de 65 docentes repartidos por los niveles primario y secundario,

El trabajo de investigacion concluye en lo siguiente:

a) Que el planeamiento estratégico se relaciona significativamente con la
gestién de calidad de la Institucion Educativa de Kumamoto | N° 3092.

b) Que el diagnéstico situacional adecuado tiene relacion con la gestion de
calidad en la Institucion Educativa de Kumamoto | N° 3092.

c) La aplicacion del analisis FODA en forma eficiente tiene mucha
importancia para diagnosticar la situacion real en cuanto a la gestion de
calidad de la institucion.,

d) Existe coherencia entre la programacion de, actividades y presupuesto con
la gestion de calidad.

e) Como resultado del trabajo de investigacion de concluye que existe una
relacion entre los indicadores del planeamiento estratégico con la Gestion

de Calidad que brinda el Centro Educativo.

1.3. Teorias relacionadas al tema

1.3.1 Planificacion estratégica

Perspectiva cognitiva

Almuinas y Galarza (2013), mencionaron que permite formular o disefiar “la
estrategia institucional que va a guiar el comportamiento y la actividad de la
universidad en un futuro, y donde se obtienen también otros resultados e impactos
importantes de gran valor vinculados con el factor humano” (p. 49). Lo cual implica

el mejoramiento del trabajo en equipo, elevacibn de los compromisos
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institucionales, mejoramiento del desempefio de los directivos y del resto del
personal implicado en el proceso.

El autor indica que en la mayoria de modelos utilizados en el contexto
universitario tiene una similitud en algunos puntos relevantes con la planeacion
estratégicas, como son la identificacion de la mision, la evaluacion de los factores
externos (entorno) y la probleméatica interna (implementacion), asi también la
formulacién de la visidn, los objetivos estratégicos, los niveles de logros o metas y

las estrategias especificas para conseguirlos a corto mediano y largo plazo.

Perspectiva social

Garcia (2013), hace referencia a Bryson, para sustentar que el uso de la
planificacion estratégica por parte de las organizaciones pubicas como las
universidades no es nuevo y constituye un ejemplo mas de como los conceptos
inicialmente ideados para el ambito de la empresa se han visto paulatinamente

adaptados a las necesidades del sector publico (p. 115).

Para proponer modelos de planificacion estratégica, se debe respeta las
caracteristicas particulares de las instituciones universitarias, al utilizar conceptos
y metodologias desarrollados en la gestion empresarial, en vista que en los ultimos
afos se ha incrementado las exigencias por parte de los 6rganos de control, de que
los titulares de las Entidades Publicas deben presentar su rendicion de cuentas
sobre los fondos que realizan para sus actividades, en este sentido, esta rendicion
de cuentas no solo debe justificar la situacion financiera de la entidad y el destino
dado a los escasos recursos economicos, sino que también deben informar acerca
de los resultados obtenidos, siendo indispensable para ello la formulacion de sus

objetivos estratégicos para alcanzar sus metas.

Caracteristicas de la Planeacién Estratégica.
La planeacion estratégica se caracteriza por ser un proceso sistematico a largo
plazo porque proyecta y determina la direccion que debe tener una institucion a

partir de la evaluacion de su entorno. Las instituciones en general, buscan mediante
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su aplicacion alcanzar determinados fines a partir de su misién y visiéon, formulando
objetivos, estrategias, planes y proyectos que le permitan captar recursos para

llevar a cabo sus estrategias operativas.

Definiciones de la Planeacidon Estratégica.

Chiavenato (2011), refirio que la planificacion estratégica, es el proceso que sirve
para formular y ejecutar las estrategias de la organizacion con la finalidad de
insertarla, segin su mision, en el contexto en el que se encuentre para tomar
decisiones en el presente, las cuales implican riesgos futuros en razén de los
resultados esperados. Sus dimensiones son: Misidbn Organizacional, Vision

Organizacional y Entorno. (p. 79 - 88).

Garcia (2013), menciona a Porter, afirmando que la planeacién estratégica
cumple dos roles, el primero contribuye a definir el horizonte de la organizacién y el
segundo permite realizar alineamientos entre las distintas unidades que la

componen. (p. 111).

Esta definicion sefiala que los miembros de la organizacion deben conocer
y compartir en todas las instancias de la organizacion el plan estratégico para que
asuman la responsabilidad de llevar adelante los objetivos y metas propuestas en
el plan, para ello los objetivos deben ser claros y precisos y compartidos o
aceptados por todos los integrantes de la organizacion para ser desarrollados en

una manera consistente y consecuente.

Llinas (2010), al mencionar a Hunt, afirma que la planificacion estratégica
permite a la institucion aprovechar oportunidades a través de la utilizacion
estratégica de los recursos, y de la creacion de una mentalidad prospectiva

orientada hacia el futuro (p. 37).

El autor trata de explicar los éxitos y fracasos de la planificacion estratégica,
refiriéndose a falencias en su formulacion siendo inaplicables para su operatividad,

la gran mayoria de instituciones han elaborado sus planes estratégicos pero
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desfasados de la realidad.

Girotto (2011), argumenta basandose en Birnbaum, que muchas
instituciones educativas han venido innovando la gestion de la educacion superior
a través del planeamiento estratégico, pero sin ninguna intencion de evaluar la
eficiencia y eficacia en su aplicacion, lo que paulatinamente ha sido abandonada

su aplicacion (p. 54).

Solé (2010), menciona a Lillis, sosteniendo que la literatura académica no
identifica una metodologia estandarizada para determinar la eficacia de la
planeacion estratégica o que ayude a medir y analizar el aprendizaje organizacional

proveniente del proceso de planificacion (p. 33).

En consecuencia el autor sefiala que la implementacion de la planeacion
estratégica ha presentado su propio conjunto de problemas que no dejan de ser

complejos.

Girotto (2011), menciona también a Lumby, que analizando el contenido de
los planes estratégicos de las instituciones de educacion superior britanicas,
concluye que las instituciones que han desarrollado la planificacion estratégica han
logrado mejores resultados en cuanto a la calidad del servicio educativo, siendo

pertinente su aplicacion. (p. 36).

El autor enfoca su investigacién en el sentido de autonomia como punto de
referencia para la toma de decisiones y en una mejor eficiencia y eficacia de los

procesos de planeacion.

Llinas (2010), al mencionar a Rowley y Sherman, sefala que un problema
adicional que tienen las instituciones educativas con la planificacion estratégica es
la incapacidad generalizada de los responsables de ejecutar su plan, una vez que

este formulado y aprobado por los érganos competentes (p. 50).

Los autores indican que la evolucion de las metodologias referentes al
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planeamiento estratégico ha venido siendo influenciadas por la presién de los
organos de control para la rendicibn de cuentas sobre los resultados de las
actividades operativas por parte de los responsables del manejo presupuestario,
reflejandose una mejora en la eficiencia en la gestion administrativa y académica

de las instituciones.

Solé (2010), también menciona a Martinez y Wolverton, afirmando que la
planeacidn estratégica y la estrategia competitiva contribuyeron al desarrollo de la
estrategia como area, pero en conjunto o individualmente, no pueden sustituir una

estrategia global (p. 31).

El autor resalta la compleja interaccion de las variables dentro y fuera de la
institucién, argumentando que la estrategia debe ser mas dinamica y flexible,
siendo esta las razones por las cuales la innovacion ha surgido como una estrategia
de primer nivel, simplemente hay demasiados cambios alrededor y dentro de las
universidades y en el actual contexto obliga a que las estrategias sean evaluadas

y reformuladas para su ejecucion.

Dimensiones de la Planeacion Estratégica.

Chiavenato (2011) refirio las siguientes dimensiones Mision Organizacional, Vision

Organizacional y Entorno. (p. 79 - 88).

Dimension 1 Mision Organizacional

Chiavenato (2011), afirma que la Mision Organizacional es la declaracion de su
propoésito y alcance en términos de productos y mercados y que a su vez responde
a la pregunta ¢ Cual es el negocio de la organizacion?, refriéndose a su papel en la

sociedad donde actia y explica su razén de ser o existir (p. 73).

La mision, dentro de un ambito organizacional, hace referencia a los
objetivos que posee la institucién, es su razon de ser, centra su accionar en sus

actividades internas y la manera en que funciona la misma, quedando establecidas
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los métodos de planificacién, funciones, medios y fines perseguidos, la mision que
establezca la institucién debe ser motivadora, concreta, amplia y que no termine de

alcanzarse.

Freitman (2015), afirma que la mision es lo que pretende hacer la empresa
y para quien lo va hacer “es motivo de su existencia, da sentido y orientacion a las
actividades de la empresa, es lo que pretende realizar para lograr la satisfaccion de
los clientes potenciales, del personal, de la competencia y de la comunidad en

general” (p. 16).

En la misién una institucion direcciona el motivo, propdsito, fin o razén de su
existencia, pretendiendo cumplir en su entorno o sistema social en el que actia lo
que pretende hacer y el para quien lo va hacer, siendo influenciada por la historia
de la institucion, las preferencias de los directivos, los factores externos o internos,

los recursos disponibles y sus capacidades distintivas.

Romero (2017), menciona a Palom para definir la misién como la razén de ser
perenne de una institucion u organizacion, la direccién en el que se conducira la
organizacion. El objetivo central de la organizacion, el propésito mas importante por
el que trabajamos y nos esforzamos, la mision expresa que es lo que pretendemos

lograr con estos principios de tipo filoséfico (p. 52).

El autor sefiala que la mision es la razén de ser de la organizacion, la meta que
moviliza nuestras energias y capacidades. Desde el punto de vista del ambito
educativo, la misién es la que describe la razén de ser de la organizacion educativa,

por la cual fue creada por el Estado para el servicio de la sociedad

Dimension 2 Vision Organizacional

Chiavenato (2011), afirma que: “La visién es la imagen de como se vera la
institucion en el futuro. Es la explicacion de porqué todos se levantan, todos los dias
y dedican la mayor parte de su existencia al éxito de la institucion en la que trabajan,
invierten o hacen negocios”. (p. 77).



36

La visidn se refiere a una imagen que la organizacién pretende alcanzar a
largo plazo, una imagen especifica de un futuro deseado, una expectativa ideal
de lo que espera que ocurra. La vision debe ser realista pero puede ser ambiciosa,

su funcion es guiar y motivar al grupo para poder continuar con el trabajo.

Romero (2017) menciona a Eyzaguirre, quien define la vision, como la imagen
objetivo de futuro o el suefio, a ser lograda por una organizacion, indica lo que a la
organizacion le gustaria ser y como quiere ser percibida. La vision inspira y
transforma las energias en accion. En cierta medida, una vision debe apoyarse en
una dosis de imaginacion, combinada con grandes porciones de intuicion, osadia y

prevision fuera de lo comun. (p. 52 — 53).

El autor menciona que la vision se caracteriza por ser clara y sin
ambigiedades, facil de recordar, realista y posible de alcanzar, alineada con los
valores y la cultura organizacional de la institucion expresada en tiempo presente,

orientada a las necesidades de los usuarios y que describa el futuro.

Para el autor en la formulacion de la vision se deba considerar los siguientes
componentes: aspiracion de la organizacion en el futuro, necesidades futuras que
se buscara satisfacer, otros estratos de la poblacién donde desea ejercer accion,
nuevos productos o servicios a ofertar, competencias a desarrollar para alcanzar el

liderazgo.

Louffat (2015), sefiala que la vision es la extension de la misién proyectada
hacia el futuro que persigue el desarrollo institucional a mediano y largo plazo.
Ambas (Mision y Vision), se necesitan, se integran, se sostienen en el tiempo. (p.
14).

El autor define a la visiobn como un ideal, un suefio , un deseo de ser mejor, de
progresar, un anhelo de desarrollo institucional a futuro, aplicando nuevas
propuestas con valor agregado para satisfacer a los usuarios finales mediante

nuevas opciones que sean focos de atraccion para los nuevos usuarios.
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Dimensién 3 Entorno

Chiavenato (2011), manifiesta, que toda organizacion vive y opera en el entorno
que la circunda, es decir dentro de su area de influencia que operan sobre ella.
Visto que el entorno es dindmico y cambiante, toda modificacion en la institucion
puede alterar esos factores del medio al igual que toda variacion en esos factores
puede trasformar la organizacion. El intercambio constante entre la institucion y su
entorno provoca que aquella funcione como un sistema abierto en constante

transicion dentro de su &mbito. (p. 86).

Se concibe a la universidad orientada hacia el entorno en base a su
rumbo cambiante, centrandose en las decisiones prioritarias o rutinarias, de
momento, no basado en los planes, a la solucién de su problemética, al analisis de
su entorno, las previsiones o0 metas, no hace énfasis en el futuro institucional y en
su construccién desde el presente. No hace un esfuerzo por reemplazar la
institucién y el juicio de los directivos, al contrario proporciona lineas de accién y
directrices para tomar decisiones no actuando de manera estratégica con el futuro

en mente.

Saez (2012), menciona a Cabanellas, argumentando que el entorno dentro
de una institucion se distingue entre general refriéndose al medio externo que rodea
la institucion desde una perspectiva genérica, es decir a todo lo que rodea la
empresa derivado del sistema socioeconémico en el que desarrolla su actividad y
especifico, se refriéndose a la parte del entorno mas préxima a la actividad que

realiza la institucion”. (p. 96)

El autor nos menciona que en el entorno general se consideran factores
econdémicos, socioculturales, tecnoldgicos, politicos y legales, que conforman el
marco global de actuacion de la institucion, dando a entender que dentro de una
entorno general, la institucion no tiene capacidad de control, siendo los fenémenos
gue en ella se registran, como datos para la empresa, muy diferente al entorno

especifico, que consta de factores que afectan de forma especifica a las empresas
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pertenecientes a un mismo sector, sobre los que la institucion tiene cierta capacidad

de control.

Ojeda (2013), menciona a Garcia Hernandez y Lopez Pina, para definir al
entorno argumentando que toda organizacidn como sistema abierto estd en
constante interaccion dinAmica con su entorno, la aceleracion del cambio en el
entorno obliga a las organizaciones a redefinir continuamente sus lineas de
actuacion. La direccion de la institucién, necesita aplicar una metodologia
estratégica que le ayude a adelantarse a los cambios que se producen en su
entorno. (p. 86)

El autor define al entorno como todo lo que esta fuera de los limites de
toda institucion influye en su organizacion,, esta nocién de entorno aun siendo
valida precisa de una mayor definicion, en la medida que existen elementos que
estan fuera de los limites de la empresa y que no le afectan en lo mas minimo,
precisando que el entorno esta constituido por el conjunto de elementos y
circunstancias internas y externas que influyen decisivamente en las decisiones y

comportamientos de la institucion.

Romero (2017), menciona que antes de abordar el tema de analisis de
entorno se debe considerar a la estrategia como parte de ello, por lo que el autor
define a la estrategia como un acto de pensamiento a diferencia de la tactica que

es un acto operativo (p. 53)

El autor argumenta que para el disefio de las estrategias de accion es
necesario conocer la realidad de la organizacion, cual es el contexto para
determinar a través de un ejercicio reflexivo cuales son las oportunidades que
ofrece el entorno para el logro de la misién y objetivos institucionales, cuales son
las amenazas latentes en el contexto que impedirdn su correcto funcionamiento,
cuales son las fortalezas y debilidades presentes dentro de la organizacion que

alientan o limitan el logro de los objetivos institucionales.

1.3.2 Bases tedricas de la variable satisfacciéon del servicio académico.
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Jiménez (2011) argumenta que, la satisfaccibn es un punto importante en la
valoracion de la calidad de la educacion, reflejando los servicios académicos y
administrativos, satisfaccion con las areas de aprendizaje, interacciones con los
catedréticos y el mobiliario. La imagen del estudiante, en razén de lo que percibe,
sera (til para mejorar la gestion y los programas académicos.

El autor identifica que hay una relacién entre la satisfaccion del servicio
académico con la eficiencia, asi también el término satisfaccion del estudiante tiene
su base dentro de la gestion, afirmando que un estudiante satisfecho es un
elemento valioso para probar la calidad de toda Universidad en razdn de sus

necesidades y falencias.

Rey (2012), menciona a Rachel Applegate, mediante el cual clasifica a la
satisfaccion en tres conceptos tedricos, 1). Satisfaccion Material, con el
funcionamiento de un producto o servicio por parte del usuario; 2). Satisfaccion
emocional de via simple, los usuarios estan satisfechos cuando se ha
correspondido a sus necesidades en base a la obtencion de un producto o servicio.
3). Satisfaccién emocional via multiple, cuando al usuario se le presentan tres

variables que afectan a la satisfaccion siendo estas la disconformidad, la ubicacién

Al citar la autora a Rachel Applegate, indica que la medida de las
expectativas se encuentra en un estado muy rudimentario, al igual que ocurre con
otras medidas de satisfaccion. Asimismo, tampoco se han investigado las
expectativas que no suelen medirse directamente. La mayoria de las busquedas
miden tan solo la disconformidad, que se genera, no por lo que el usuario realmente
pensaba antes, sino por lo que percibe, que es la discrepancia entre las

expectativas y el rendimiento.

Vivaz (2010), menciona a Rubén Rico, conceptualizando a la satisfaccion
como un estado de animo que crea agrado y complacencia por la realizacion

completa de las necesidades y expectativas logradas. (p. 32)
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El autor sefala que el estado de animo de los clientes surge como producto
de relacionar a las necesidades y expectativas versus el valor y los rendimientos
percibidos, No todo usuario satisfecho implica un cliente retenido, ni toda

insatisfaccion significa una no retencion o pérdida del usuario.

Caracteristicas de la variable satisfaccion del servicio académico.

Denove y Power (2011), fundamentan lo siguiente: La mayoria de las
organizaciones proclaman que la satisfaccion y el servicio al usuario se encuentran
entre sus prioridades, la realidad a la que se enfrenta este ultimo (en forma de
promesas incumplidas, largas colas de espera, etc.) confirma mas bien lo contrario.
Ello suele deberse a que, para muchas de esas organizaciones, el vinculo entre
unos niveles altos de satisfaccion del consumidor y los beneficios generados
permanece poco claro. Como resultado, los usuarios, a pesar de sus reclamos, la
mayoria de las organizaciones no se comprometen con la satisfaccion del servicio

académico (p. 37)

La autonomia de los empleados administrativos es decisiva para lograr la
complacencia de los usuarios. Sin embargo, conceder esta autonomia no es una
decision facil, cuanto mayor es una organizacion, mas trascendental y complicado
se vuelve el hacerlo. La caracteristica mas resaltante por la que pasa toda
organizacion es cuando llega el momento en que la autoridad o fundador ya no
puede controlar todos los detalles del servicio que debe brindar al usuario, es

entonces cuando tiene que delegar hacia abajo la toma de decisiones.

Actualmente en las instituciones de educacion superior y en otras
instituciones del estado, molesta tanto al usuario como tener que esperar ante
unos empleados incapaces de realizar la mas minima gestion sin la autorizacion de
sus superiores. Existe un verdadero riesgo de que un usuario se vea atrapado por

la paralisis de los empleados que trabajan brindando el servicio.

El gran error que supone la prohibicién para los empleados administrativos
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de actuar sin autorizacion es la pérdida de tiempo cada vez que tienen que recurrir
a un superior y solicitar permiso para tramitar una gestion. Este retraso puede
provocar que un usuario tome otras medidas contra las autoridades o contra los

empleados antes de que su demanda llegue a resolverse.

Definiciones de la variable satisfaccién del servicio académico.

Romero (2017), menciona que la satisfaccion del servicio académico, basado en la
calidad, es algo que se supone mucho mas que hacer correctamente en la
organizacion. La calidad como resultado de la satisfaccién tiene como principio
fundamental la mejora continua y es el resultado de la vision, la planificacién, la
aplicacion disciplinada y la habilidad en toda organizacién. Crear una cultura de
calidad, se refiere especificamente a la satisfaccion del cliente, lo cual exige a la
empresa adoptar una vision de futuro que haga de ella, una empresa competitiva

(p. 65)

El autor nos ayuda a comprender de dénde proviene la necesidad de ofrecer
una mayor calidad del producto o servicio que se ofrece al cliente y, en definitiva, a
la sociedad, y cobmo poco a poco se ha ido involucrando toda la organizacion en la
consecucién de este fin. La calidad no se ha convertido Unicamente en uno de los
requisitos esenciales del producto sino que en la actualidad es un factor estratégico
clave del que dependen la mayor parte de las organizaciones, no soélo para

mantener su posicion en el mercado sino incluso para asegurar su supervivencia.

Quispe (2016), al mencionar a Howard y Sheth, afirma que es el estado
cognitivo derivado de la adecuacion o inadecuacion de la recompensa recibida
respecto a la inversion realizada, se produce una satisfaccion después del consumo
del producto o servicio, también hace referencia a Hunt, considerando segun este
autor que es la evaluacion que analiza si una experiencia de consumo o servicio es
al menos tan buena como se esperaba, es decir, si se alcanzan o superan las

expectativas. (p. 16)

La autora hace referencia a ambos autores para definir a la satisfaccion
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como un proceso, indicando que la satisfaccion implica un cumplimiento o una
superacion de los efectos deseados por el usuario. En cambio para otras fuentes,
esta palabra significa liberacion de una incertidumbre. Sin embargo, los términos
adecuado, conformidad, placer o saciedad se emplean mas habitualmente para

referirse al concepto de satisfaccion.

Mejiay Acosta (2011), hacen referencia a Churchill y Surprenant, para definir
a la satisfaccion como una respuesta a la adquisicion de un producto y/o uso de un
servicio adquirido por el usuario, de las recompensas y bajos costos por la compra
de un producto, siendo estas una respuesta emocional causada por un proceso
evaluativo-cognitivo donde las percepciones sobre un objeto, accion o condicion,

se comparan con las necesidades y deseos del individuo. (p. 4)

Ambos autores definen a la satisfaccién como una respuesta del consumidor
a la evaluacién de la discrepancia percibida entre expectativas y el resultado final
percibido en el producto tras su consumo, los autores lo definen como un proceso

multidimensional y dinamico.

Mora (2011), menciona a Oliver, definiendo a la satisfaccion como una
respuesta del usuario final promovida por factores cognitivos y afectivos asociada

a la posterior adquisicién del producto o servicio recibido (p. 12).

El autor considera que la satisfaccion es una reaccion emocional del usuario

en respuesta a la expectativa por un producto o servicio por parte de un proveedor.

Serrano (2014), hace referencia a Zeithaml, Berry y Parasuraman,
definiendo a la satisfaccion como una funcién de la valoracion de los usuarios
relacionado a la calidad del servicio o producto recibido, siendo también una
respuesta afectiva asociada a una transaccion especifica resultante de la
comparacion del resultado del producto o servicios con algun estandar fijado con

anterioridad a la compra (p. 6).

La autora menciona que la satisfaccion es una funcion del desempefio con
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relacion a las expectativas del usuario.

Rodriguez (2014) menciona el modelo de Earl Sasser para definir la
satisfaccion del cliente identificando cuatro factores que afectaban a ésta. Dichos
factores que inciden en las preferencias, necesidades o valores personales de los
usuarios son: (1) calidad del producto o servicio que los usuarios esperan de los
proveedores, (2) servicios basicos de apoyo como la asistencia al consumidor, (3)
un proceso de reparacion en el caso de que se produzca una mala adquisicion y

(4) la personalizacién del producto o servicio (p.14)

El autor se enfoca en el concepto de valor para el usuario y su satisfaccion.
Afirmando que la satisfaccién del usuario se juzgaba mejor tras una compra o
servicio dado, basado en la experiencia y teniendo en cuenta las cualidades y
beneficios asi como los costos y esfuerzos requeridos para realizar la compra o uso

del servicio.

Dimensiones de la variable satisfaccion del servicio académico.

Denove y Power (2011), refiere las dimensiones de satisfaccion del servicio:

Dimension Recopilacion de Informacion de satisfaccion:

Denove y Power (2011), afirman que: Una organizacion posee informacion
relevante sobre sus usuarios respondiendo afirmativamente a estas cuatro
cuestiones; ¢ Cudl es el grado de satisfaccion de sus usuarios si se compara con el
de la competencia?; ¢Puede determinar en qué medida cada uno de sus
departamentos o areas tiene conformes a los usuarios?; ¢ Conoce las necesidades
de sus usuarios (lo que les satisface, les impulsa o les entusiasma)?; ¢Es
consciente de hasta qué punto la satisfaccion de sus clientes afecta a los beneficios

de su organizacion y a la imagen de la organizacion? (p. 31).

El autor nos da a entender la importancia que deben tener las organizaciones

gue estan en permanentemente contacto con los usuario que demandan el servicio,
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si sus empleados estadn capacitados para brindar un eficiente servicio en
comparacion a sus competidores basadas en informaciones fidedignas, si existe
disconformidad de los usuario conocer qué area o departamento debe ser

reestructurado para mejorar el servicio.

Dimensién Andlisis de la satisfaccion.

Denove y Power (2011), afirman también que a menudo sucede que toda la
informacion mencionada esta recopilada y disponible pero no sirve para mejorar
una gestion, bien porque no ha sido analizada, bien por no haberse transmitido a
quienes saben como hacer un uso eficaz de ella. Por ese motivo, es fundamental,
antes de iniciar una recopilacién de datos, determinar para qué sera util esa
informacion en concreto y qué decisiones habran de tomarse a partir de ella, nunca

al revés” (p. 36).

Los autores hacen énfasis en la ignorancia sobre el uso de la
informacion, que es dar a conocer a quién la necesita en la organizacion, puede
que algunos funcionarios o ejecutivos desean tener esta informacion para
reestructurar su organizacion y ser mas competitivos que sus competidores estan
desesperados por tenerla para poder iniciar decisiones de calado. Por ello es
recomendable que una organizacion estructure la difusién de esta informacién en
torno a dichas decisiones y a quienes las toman. La magnitud del problema
existente, mas la descoordinacion entre los que saben y los que necesitan saber
suele ser directamente proporcional al tamafio y la complejidad de una

organizacion.

Dimensiéon Actuacion en base a la satisfaccion.

Denove y Power (2011), afirma que: Dado que los beneficios de la organizacion
estan directamente ligados a la satisfaccion del usuario, y la satisfaccion que se
convierte en entusiasmo solo se puede conseguir superando las expectativas del
usuario, esas expectativas han de conocerse antes de emprender cualquier

iniciativa.
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Los autores especifican que el actuar se basa en darle voz al usuario siendo
esto un signo de eficacia. Incluso los lideres con brillantes ideas que han
transformado sus organizaciones, no las han concebido desde la nada en su

gestacion mediaba un conocimiento previo del usuario y de sus requerimientos.

La satisfaccion de los usuarios puede adoptar muchas formas: una nueva
caracteristica que facilita la utilizacion de un producto, un periodo de duraciéon mas
prolongado o la sonrisa de un usuario que demuestra asi al comprador su empatia
hacia él. En todas ellas late una verdad constatada: Unicamente las organizaciones
gue escuchan la voz de sus usuarios y ponen en practica lo que ésta les dice
conquistan su fidelidad por mucho tiempo. Para ellos, la percepcion es mucho mas
fuerte que la realidad y, a fin de cuentas, una organizacion no es nada mas que

aguello que sus usuarios afirman que es.

Marco conceptual

Planeacién

Reyes Ponce (2010) afirma que: “La planeacién consiste en fijar el curso
concreto de accién que ha de seguirse, estableciendo los principios que habran de
orientarlo, la secuencia de operaciones para realizarlo, y la determinacion de

tiempos y numeros necesarios para su realizacion” (p. 45).

E. Reynoso (2016) menciona a Ernest Dale afirmando que la planeacion: "Es
la determinacion del conjunto de objetivos por obtenerse en el futuro y el de los
pasos necesarios para alcanzarlos a través de técnicas y procedimientos
definidos"(p. 20)

L. Medellin (2012), menciona a George R. Terry para afirma que: "La
planeacion es la seleccion y relacion de hechos, asi como la formulacion y uso de
suposiciones respecto al futuro en la visualizacién y formulacién de las actividades

propuestas que se cree sean necesarias para alcanzar los resultados esperados”.



46

(p.31)
J. Navarrete (2014), menciona a Fernandez Arenas para afirmar que: "La

planeacion es el primer paso del proceso administrativo por medio del cual se define
un problema, se analizan las experiencias pasadas y se embozan planes y

programas”. (p. 12)

E. Louffat (2015) menciona que la planeacion es el elemento del proceso
administrativo encargado de diagnosticar el presente de una empresa y, con base
en ello de proponer a futuro las definiciones estratégicas, tacticas y operacionales
gue permitan a la institucion ser sostenible en el tiempo (p. 4)

Chiavenato (2011) menciona que la planeacion estratégica es el proceso que
sirve para formular y ejecutar las estrategias de la organizacion con la finalidad de

insertarla segin sea su misién, en el contexto en el que se encuentre (p. 26)

Servicio

Stanton, Etzel y Walker (2007), los autores lo definen como: “Las actividades
identificables e intangibles que son el objeto principal de una transaccién ideada

para brindar a los clientes satisfaccién de deseos o necesidades”. (p. 231)

En esta propuesta, cabe sefalar que segun los mencionados autores ésta
definicion excluye a los servicios complementarios, pero sin que esto signifique

subestimar su importancia.

Romero Robles (2017) menciona a Richard L. Sandhusen afirmando que:
"Los servicios son actividades, beneficios o satisfacciones que se ofrecen en renta
0 a la venta, y que son esencialmente intangibles y no dan como resultado la

propiedad de algo” (p. 45)

Lamb, Hair y McDaniel (2017) ambos autores definen al servicio como: "El
resultado de la aplicacion de esfuerzos humanos o mecanicos a personas u objetos.

Los servicios se refieren a un hecho, un desempefio o un esfuerzo que no es posible
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poseer fisicamente". (p. 511).

American Marketing Association (A.M.A.) (2012) segun una de las dos
definiciones que proporcionan los autores al servicio: “Son intangibles o por lo
menos substanciales. Si son totalmente intangibles, se intercambian directamente
del productor al usuario, no pueden ser transportados o almacenados, y son casi
inmediatamente perecederos. Los productos de servicio son a menudo dificiles de
identificar, porque vienen en existencia en el mismo tiempo que se compran y que
se consumen. Abarcan los elementos intangibles que son inseparabilidad; que
implican generalmente la participacion del cliente en una cierta manera importante;
no pueden ser vendidos en el sentido de la transferencia de la propiedad”. Hoy, sin
embargo, la mayoria de los productos son en parte tangibles y en parte intangibles,
y la forma dominante se utiliza para clasificarlos como mercancias o servicios
(todos son productos). Estas formas comunes, hibridas, pueden o no tener las

cualidades dadas para los servicios totalmente intangibles.

Kotler, Bloom y Hayes (2004) definen un servicio de la siguiente manera: "Un
servicio es una obra, una realizacién o un acto que es esencialmente intangible y
no resulta necesariamente en la propiedad de algo. Su creacion puede o no estar

relacionada con un producto fisico” (p. 76)

Cabe seiialar que segun los mencionados autores, los servicios abarcan una
amplia gama, que va desde el alquiler de una habitacion de hotel, el depdsito de
dinero en un banco, el viaje en avidn a la visita a un psiquiatra, hasta cortarse el
cabello, ver una pelicula u obtener asesoramiento de un abogado. Muchos servicios
son intangibles, en el sentido de que no incluyen casi ningun elemento fisico, como
la tarea del consultor de gestion, pero otros pueden tener un componente fisico,

como las comidas rapidas.

1.4. Formulacion del problema

Al tener planteado las variables se procede a formular el problema general y los

problemas especificos:



48

1.4.1 Problema General
¢, Qué relacion existe entre la planeacion estratégica y la satisfaccion del servicio
académico segun los estudiantes de Economia del IV y V Ciclo de la Universidad

Nacional de la Amazonia Peruana — Iquitos 20187

1.4.2 Problemas especificos

¢, Qué relacién existe entre la mision organizacional de la planeacion estratégica y
la satisfaccion del servicio académico segun los estudiantes de Economia del IV y
V Ciclo de la Universidad Nacional de la Amazonia Peruana — lquitos 20187

¢, Qué relacion existe entre la visidn organizacional de la planeacion estratégica y la
satisfaccion del servicio académico segun los estudiantes de Economia del IV y V
Ciclo de la Universidad Nacional de la Amazonia Peruana — Iquitos 20187

¢, Qué relacion existe entre el entorno de la planeacion estratégica y la satisfaccion
del servicio académico segun los estudiantes de Economia del IV y V Ciclo de la
Universidad Nacional de la Amazonia Peruana — Iquitos 20187

1.5. Justificacién del estudio

1.5.1 Justificacion Practica

Se justifica la presente investigacion en base a la importancia de tener un proceso
continuo que puede desembocar en nuevos servicios o0 modalidades de prestacién
de servicios otorgados por la Universidad Nacional de la Amazonia Peruana
(UNAP), el desarrollo de nuevos conceptos, nuevas politicas y nuevos sistemas,
asi como nuevas soluciones o adaptacion de soluciones existentes para una mejor
gestion y teniendo como resultado la innovacion que se da a todos los niveles que
se da con la planificacion estratégica teniendo una tercera generacion de reformas
en tres puntos de aplicacion: gestion con responsabilidad, gestion por resultados,
gestion de servicio para los estudiantes.

1.5.2 Justificacion Tedrica
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Buscar soluciones innovadoras a desafios de coordinacion y alineamiento
estratégico dentro de los siguientes puntos: Fortalecimiento del plan estratégico de
la Universidad Nacional de la Amazonia Peruana, como instrumentos de apoyo a
la toma de decisiones (planeacion estratégica, tableros de control, funcién de
evaluacion), fortalecimiento de la calidad en el servicio de la Universidad Nacional

de la Amazonia Peruana, asociaciones publico - privada.

Nuevas modalidades de prestacibn de mas y mejores servicios a los
estudiantes dentro de una plataforma de integracion de servicios basado en la
simplificacion de trdmites y reingenieria de procesos, servicios corporativos

compartidos y acceso a la informacion.

1.5.3 Justificacion Metodologica

Esta dirigida hacia una cultura de apertura, transparencia y rendicion de
cuentas bajo la siguiente metodologia: Acceso al derecho a la informacién publica
presente en la Universidad Nacional de la Amazonia Peruana, digitalizacion de
archivos, automatizacion de procesos, auditoria de desempenio, gestion del riesgo,

transparencia legislativa, transparencia focalizada.

1.6. Hipotesis

1.6.1 Hipotesis General

Existe una relacion significativa entre la planeacion estratégica y la satisfaccion del
servicio académico de la Universidad Nacional de la Amazonia Peruana — Iquitos
2018

1.6.2 Hipo6tesis Especificas

Existe una relacion significativa entre la misién y la satisfaccion del servicio

académico de la Universidad Nacional de la Amazonia Peruana — Iquitos 2018
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Existe una relacion significativa entre la vision y la satisfaccion del servicio

académico de la Universidad Nacional de la Amazonia Peruana — Iquitos 2018

Existe una relacion significativa entre el entorno y la satisfaccion del servicio

académico de la Universidad Nacional de la Amazonia Peruana — Iquitos 2018

1.7. Objetivos

1.7.1 Objetivo General

Determinar la relacién que existe entre la planeacion estratégica y la satisfaccion
del servicio académico segun los estudiantes de Economia del IV y V Ciclo de la
Universidad Nacional de la Amazonia Peruana — Iquitos 2018.

1.7.2 Objetivos Especificos

Determinar la relacion que existe entre la mision organizacional de la planeacién
estratégica y la satisfaccion del servicio académico segun los estudiantes de
Economia del IV y V Ciclo de la Universidad Nacional de la Amazonia Peruana —
Iquitos 2018.

Determinar la relacién que existe entre la vision organizacional de la planeacion
estratégica y la satisfaccion del servicio académico segun estudiantes de Economia

del IV y V Ciclo de la Universidad Nacional de la Amazonia Peruana — Iquitos 2018.

Determinar la relacion que existe el entorno de la planeacion estratégica y la
satisfaccion del servicio académico segun estudiantes de Economia del IVy V Ciclo

de la Universidad Nacional de la Amazonia Peruana — lquitos 2018.



II. Método
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2.1. Disefio de investigacion

El disefio la investigacion es no experimental, basandose en las observaciones de

los hechos en estado natural sin la intervencién del investigador.

Hernandez (2014) afirma que: “La investigacion no experimental es la que
se realiza sin manipular deliberada de las variables, se trata de una investigacion
donde no hacemos variar intencionalmente las variables, lo que se hace es

observar fendmenos tal y como se dan, para posteriormente analizarlos”. (p.184).

El disefio de esta investigacion es transversal siendo su propdsito describir
las variables planeacién estratégica y satisfaccién del servicio académico, en un
momento dado. Asimismo Hernadndez (2014). “Afirma que los disefios
transaccionales (transversales) son investigaciones que recopilan datos en un

momento Unico”. Graficamente se denota:

M : Muestra de Estudio

X : Planeacién estratégica

Y . satisfaccion del servicio académico
01 : Coeficiente de Relacion

r : Correlacion

El método de esta investigacion es cuantitativo ya que tiene la intencion de
presentar y obtener un mayor conocimiento mediante datos detallados y principios
tedricos, en base a un enfoque hipotético deductivo mediante el planteamiento de

hipotesis (General y especificas), lo que nos ayudara a deducir conclusiones
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generando recomendaciones.

Tamayo (2012), menciona que el método cuantitativo consiste en el
contraste de teorias ya existentes a partir de una serie de hipoétesis surgidas de la
misma, siendo necesario obtener una muestra, ya sea en forma aleatoria o
discriminada, pero representativa de una de una poblacion o fendbmeno objeto de
estudio. (p. 53)

El tipo de investigacibn es descriptivo, ya que busca especificar las
propiedades, las caracteristicas, perfiles, grupos, comunidades, procesos, objetivos

o cualquier otro fenébmeno que pueda ser sometido a un analisis.

Fidias G. Arias (2012), define: la investigacion descriptiva consiste en la
caracterizacion de un hecho, fenémeno, individuo o grupo, con el fin de establecer
Su estructura o comportamiento. Los resultados se ubican en un nivel intermedio

en cuanto a la profundidad de los conocimientos se refiere. (p. 24)

Siendo una investigacién correlacional ya que la finalidad de la misma es
conocer la relacion o grado de asociacion que exista entre las variables (planeacion
estratégica y satisfaccion del servicio académico) en un contexto o momento en
particular (2018).

Sampieri (2003), afirma que la investigacion correlacional es un tipo de
estudio que tiene como propodsito evaluar la relacion que exista entre dos 0 mas
conceptos, categorias o variables. Los estudios cuantitativos correlacionales miden
el grado de correlacion entre esas dos 0 mas variables cuantificando relaciones, es
decir cada variable presuntamente relacionada y después mide y analiza la
correlacion, tales correlaciones se expresan en hipotesis sometidas a prueba. (p.
121)

2.2. Variables, operacionalizacion.

En el presente estudio se consideraron 2 variables: Planeacién Estratégica y la
Satisfaccion del Servicio Académico.
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Definicion Conceptual

Definicion conceptual de la variable Planeacién Estratégica:

Chiavenato (2011), refiri6 que la planificacion estratégica es el proceso para
formular y ejecutar las estrategias de la organizacion, segun su misién, en el
contexto en el que se encuentre para tomar decisiones en el presente, las cuales
implican riesgos futuros en razén de los resultados esperados. Sus dimensiones

son: Mision Organizacional, Vision Organizacional y Entorno. (p. 79 - 88).

Definicion conceptual de la variable Satisfaccion del Servicio:

Romero (2017), menciona a Jones y Sasser, definiendo a la satisfaccidén del usuario
identificando cuatro factores. Dichos factores que sacian las preferencias,
necesidades o valores personales son: (1) aspectos esenciales del producto o
servicio que los usuarios esperan de todos los competidores de dicho producto o
servicio, (2) servicios basicos de apoyo como la asistencia al usuario, (3) un
proceso de reparacion en el caso de que se produzca una mala experiencia y (4) la
personalizacion del producto o servicio. (p.47).

Definicion Operacional de las variables
Garcia (2013) menciona a Kerlinger, para afirmar que: Una definiciébn operacional
esta constituida por una serie de procedimientos para realizar la medicion de una

variable definida conceptualmente (p. 36).

La operacionalizacién de las variables esta relacionada a la encuesta que se
utilizara para la recoleccion de los datos, en la definicion operacional se intenta
obtener la mayor informacion posible de las variables seleccionadas, de modo que

se capte su sentido y se adecue al contexto.

Definicion operacional de la variable Planeacion Estratégica.
La variable Planeacion Estratégica, para su mejor estudio se ha operacionalizado
en 3 dimensiones, cada una con 4 indicadores: Misién: Razon de ser de la

organizacion, papel de la organizacion, naturaleza de la organizacién y valor de la
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organizacion. Asimismo por cada indicador se consideraron 2 items o reactivos, lo
que permitid elaborar un cuestionario con 24 items el mismo que se aplicara en la
recogida de datos y su posterior procesamiento estadistico, para las pruebas de

hipoétesis y arribar a las conclusiones del presente estudio.

Definicién operacional de la variable Satisfaccion del Servicio Académico.

La variable Satisfaccion del Servicio Académico, para su mejor estudio se ha
operacionalizado en 3 dimensiones, cada una con 4 indicadores: Recopilacion de
Informacién: Grado de satisfaccion del usuario, areas que tienen conformes a los
usuarios mediante sus servicios, necesidades cubiertas del usuario, lealtad hacia
la organizacion que brinda el servicio. Asimismo por cada indicador se consideraron
2 items o reactivos, lo que permitié elaborar un cuestionario con 24 items el mismo
que se aplicara en la recogida de datos y su posterior procesamiento estadistico,
para las pruebas de hipétesis y arribar a las conclusiones del presente estudio.



Operacionalizacion de las Variables

Tabla 1

Operacionalizacion de Planeacion Estratégica

Dimensiones

Indicadores

Numero de Escalay
items valores

Niveles

Intervalos

Misién

Vision

Entorno

-Razon de ser de la
organizacion.

-Papel de la organizacion.
-Naturaleza de la
organizacion.

-Valor de la organizacion.

-Direccion de la
organizacion.
-Condicién futura de la
organizacion.
-Ejecucion de acciones.

-Enfoque de la organizacion.

-Sefales de cambio.
-Evaluacién constante.
-Proyecciones de
acontecimientos.

-Efectos y tendencias en la
sociedad.

1,2,3,45,6,7,8

Nunca (1)
Casi nunca (2)
9,10,11,12,13,
14,15,16 A veces (3)

Casi siempre (4)
Siempre (5).

17,18,19,20,21
,22,23,24

Buena
Regular

Mala

90 - 120
57 -89
24 — 56

Fuente: Adaptado de Chiavenato (2011).
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Tabla 2
Operacionalizacion de variable Satisfaccion del Servicio.
Dimensiones Indicadores Numero de Escalay .
. Niveles Intervalos
items valores
-Grado de satisfaccion del usuario.
Recopilacion de -Areas que tienen conformes a los
informacion de usuarios. 1,2,3,45,6,7,8
satisfaccion -Necesidades del usuario.
-Lealtad hacia la organizacion.
-Complejidad de la organizacion. Nunca (1)
-Servicios que no cumplen con la Casi nunca (2) 90 — 120
Analisis de la satisfaccion del usuario. 9,10,11,12,13,14,15, A veces (3) M’ﬂgﬁo 57— 89
satisfaccion -Servicios que si cumplen con la 16 Casi siempre Bajo
. o . 24 - 56
satisfaccion del usuario.
-Disposicion de los servicios hacia )
los usuarios. Siempre (3).

Actuacion en base a
la satisfaccion

-Expectativas del usuario.
-Beneficios que brinda la
organizacion.

-Empatia hacia el usuario.
-Utilizacién éptima del servicio.

17,18,19,20,21,22,2
3,24

Fuente: Adaptado de Romero (2017).
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2.3. Poblacion y muestra

Poblacién
La poblacién esta constituida por 340 alumnos del IV y V Ciclo de la Escuela de
Economia de la Facultad de Ciencias Econdmicas de la Universidad Nacional de

la Amazonia Peruana — Iquitos 2018.

Tabla 3

Distribucién de la poblacion y muestra del estudio
Facultad CC.EE de la UNAP N n
Alumnos del IV y V Ciclo 340 180
De la Escuela de Economia
Total 340 180

Fuente: Estadistica de la UNAP.

Muestra

Constituida por 180 alumnos del IV y V Ciclo de la Escuela de Economia de la
Facultad de Ciencias Economicas de la Universidad Nacional de la Amazonia
Peruana — Iquitos 2018. El calculo se realiz6 con la siguiente formula:

n= N*Zl—aIZZ*p*q
d**(N-D+Z,_,,,°*p*q

Marco muestral N 340
Alfa a 0.050
Nivel de Confianza 1l-a 0.975
Z de (1-a) Z (1-a) 1.960
Prevalencia de la Enf. / Prob. p 0.500
Complemento de p q 0.500
Precision (error muestral) d 0.050
Tamafo de la muestra n 180.00
Muestreo

Es probabilistico, representativo, obtenido por férmula estadistica.
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2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y
confiabilidad

Se hizo uso de la encuesta y el uso del Instrumento del cuestionario, uno para

cada una de las variables.

Técnica

La técnica que se utilizé en este estudio sera la encuesta y el uso del Instrumento

del cuestionario, uno para cada una de las variables.

Instrumentos

Variable 1: Planeacion Estratégica

Instrumento: Se aplicard un cuestionario

FICHA TECNICA

Datos generales

Titulo: Cuestionario sobre la Planeacion Estratégica.

Autor: Br. Jose Carlos Herrera Young.

Procedencia: Iquitos — Perq, 2018

Objetivo: Describir las caracteristicas de la variable Planeacion

Estratégica en la Universidad Nacional de la Amazonia
Peruana — lquitos 2018.

Administracion: Individual
Duracion: 15 minutos
Significacion: El cuestionario esta referido a determinar la relacion

entre la Planeacion Estratégica y la Satisfaccion del
Servicio Educativo.

Estructura: La escala consta de 24 items, con 05 alternativas de



respuesta de opcion multiple, de tipo Likert, como:
Nunca (1), Casi nunca (2), A veces (3), Casi siempre
(4) y Siempre (5). Asimismo, la escala esta
conformada por 03 dimensiones, donde los items se
presentan en forma de proposiciones con direccion
positiva y negativa sobre la variable Planeacion
Estratégica.

Variable 2: Satisfaccién del Servicio Académico.

Instrumento: Se aplicard un cuestionario

FICHA TECNICA

Datos generales:

Titulo: Cuestionario sobre  Satisfaccion del Servicio
Académico.

Autor: Br. Jose Carlos Herrera Young.

Procedencia: Iquitos — Perq, 2018

Objetivo: Describir las caracteristicas de la variable Satisfaccion

del Servicio Académico.

Administracion: Individual
Duracion: 15 minutos
Significacion: El cuestionario esta referido a determinar la relacion

entre la Planeacién Estratégica y la Satisfaccion del
Servicio Educativo.

Estructura: La escala consta de 24 items, con 05 alternativas de
respuesta de opcion multiple, de tipo Likert, como:
Nunca (1), Casi nunca (2), A veces (3), Casi siempre
(4) y Siempre (5). Asimismo, la escala esta
conformada por 03 dimensiones, donde los items se
presentan en forma de proposiciones con direccion

positiva y negativa sobre satisfaccion del servicio

60
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académico.

Validacion y confiabilidad de los instrumentos

Validez

Hurtado (2012) menciona que la validez intenta determinar en qué medida un
instrumento mide un evento en términos de la manera como éste se
conceptualiza, y en relacién con la teoria que sustenta la investigacion. Un
instrumento tiene validez cuando sus items estan en correspondencia con sus

indicios que se derivan del concepto del evento que se pretende medir. (p. 792)

Los cuestionarios sobre Planeacion Estratégica y Satisfaccion del Servicio
Académico segun estudiantes de la Universidad Nacional de la Amazonia
Peruana — Ilquitos 2018 fueron sometidos a criterio de un grupo de jueces
expertos, integrado por profesores: Doctores que laboran en la Escuela de
Posgrado de la Universidad Cesar Vallejo, quienes informaron acerca de la

aplicabilidad de cada uno de los cuestionarios del presente estudio.

Asimismo, en el proceso de validacién de cada uno de los cuestionarios
del presente estudio, se tendra en cuenta para cada item, la validez de contenido

y para tal efecto se consideraran tres aspectos: pertinencia, relevanciay claridad.

Tabla 4
Validez del cuestionario sobre Planeacion Estratégica.
Suficiencia del Aplicabilidad

Expertos
instrumento del instrumento
Juez 1 Hay Suficiencia Es aplicable
Juez 2 Hay Suficiencia Es aplicable
Juez 3 Hay Suficiencia Es aplicable

Fuente: Certificados de validez.
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Tabla 5
Validez del cuestionario sobre Satisfaccion del Servicio Académico.
Suficiencia del Aplicabilidad

Expertos _ .
instrumento del instrumento
Juez 1 Hay Suficiencia Es aplicable
Juez 2 Hay Suficiencia Es aplicable
Juez 3 Hay Suficiencia Es aplicable

Fuente: Certificados de validez.

Confiabilidad

Hernandez (2010), la confiabilidad de un instrumento de medicion, siendo el
grado en que un instrumento produce resultados consistentes y coherentes”. (p.

200).

Para establecer la confiabilidad de los cuestionarios, se utilizé la prueba

estadistica de fiabilidad alfa de Cronbach, con una muestra piloto de 20 alumnos.

Luego se procesaron los datos, haciendo uso del Programa Estadistico
SPSS version 23.

Tabla 6

Interpretacion del coeficiente de confiabilidad

Rangos Magnitud
0,81a1,00 Muy Alta
0,61a0,80 Moderada
0,41 a 0,60 Baja
0,01 a0,20 Muy baja

Fuente: Ruiz (2007).
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Tabla 7
Estadistico Alfa de Cronbach

ESTADISTICOS TOTAL-ELEMENTO

Media de la escala Varianza de la Correlacion elemento- Alfa de Cronbach si

si se elimina el escala si se elimina total corregida se elimina el

elemento el elemento elemento
pl 163,75 292,829 , 703 ,917
p2 163,65 289,082 ,600 ,918
p3 164,20 294,379 ,586 ,918
p4 164,10 283,989 ,605 ,917
p5 164,30 298,011 ,392 ,920
p6 164,15 299,397 ,423 ,920
p7 164,25 302,513 ,240 ,921
p8 164,00 299,789 ,322 ,920
p9 164,05 289,734 ,715 ,917
pl10 164,15 287,292 ,569 ,918
pll 163,90 286,726 ,684 ,917
pl2 164,25 295,039 ,504 ,919
p13 164,10 292,095 ,485 ,919
pl4 164,30 303,168 171 ,922
p15 164,25 301,776 272 ,921
pl6 164,10 286,832 , 700 ,917
pl7 163,75 297,355 577 ,919
pl18 164,30 299,484 ,303 ,921
p19 164,25 282,934 , 700 ,916
p20 163,90 289,568 ,589 ,918
p21 164,05 293,208 ,643 ,918
p22 164,45 305,418 ,087 ,923
p23 164,40 301,832 ,289 ,920
p24 164,35 307,187 ,045 ,922
p25 163,85 292,766 ,583 ,918
p26 164,10 303,147 211 ,921
p27 164,25 292,513 ,604 ,918
p28 164,10 295,253 ,627 ,918
p29 163,95 293,208 ,540 ,918
p30 164,30 294,958 ,575 ,918
p31 164,50 294,579 ,481 ,919
p32 164,55 297,103 ,318 ,921
p33 164,30 305,800 ,077 ,923
p34 164,10 292,726 ,499 ,919
p35 164,35 286,555 ,638 ,917
p36 164,75 306,092 ,034 ,925
p37 163,95 286,997 774 ,916
p38 163,80 293,326 ,579 ,918
p39 163,95 288,261 ,726 917
p40 164,20 303,221 ,241 ,921
pal 164,00 301,263 ,239 ,921
p42 164,35 303,503 ,146 ,922
p43 164,15 296,239 ,504 ,919
pa4 164,10 304,621 ,149 ,922
p45 164,40 306,884 ,061 ,922
p46 164,05 310,050 -,083 ,923
pa7 164,50 308,579 -,009 ,922
p48 164,05 291,418 ,591 ,918

Fuente: Resultados SPSS 23.

Como se puede observar en la tabla 7, los 48 items del cuestionario tienen
confidencialidad alta siendo el resultado de (0,921). Por lo tanto podemos afirmar

que las variables tienen confidencialidad alta.
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Procedimientos de recolecciéon de datos

En primer lugar, se procedera a encuestar a la muestra seleccionada, que estuvo
conformada por 180 alumnos de la Escuela de Economia de la Facultad de
Ciencias Econémicas y de Negocios de la Universidad Nacional de la Amazonia
Peruana — Iquitos 2018. En una sesion de 25 minutos aproximadamente, se les
aplico los instrumentos de estudio, con el objetivo de recolectar la informacién
acerca de las variables: Planeacion Estratégica y Satisfaccion del Servicio
Académico y dimensiones correspondientes. Posteriormente, se procedio a la

calificacién y tabulacién de los datos en la Hoja de Calculo Excel.

Finalmente, se analizaran los datos a través del programa estadistico
SPSS 23 en espafiol para obtener los resultados pertinentes al estudio, con su
correspondiente interpretacion, de acuerdo a los objetivos e hipétesis planteados

en la presente investigacion.

Este estudio tiene como finalidad conocer la relacibn o grado de
asociacion que exista entre las variables: Planeacion Estratégica y Satisfaccion
del Servicios Académico segun estudiantes de la Universidad Nacional de la

Amazonia Peruana — lquitos 2018.

2.5. Métodos de analisis de datos

Para el contraste de la hipétesis general, e hipétesis especificas y teniendo en
cuenta la naturaleza de las variables y los datos ordinales, se aplicaron en cada

caso la prueba estadistica de Spearman para establecer su relacion.

El método utilizado en la presente investigacion sera el método hipotético
deductivo, al respecto Bernal (2006), afirma que este método consiste en un
procedimiento que parte de unas aseveraciones en calidad de hipétesis y busca
refutar o falsear hipotesis, deduciendo de ellas conclusiones que deben

confrontarse con los hechos (p.56).
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2.6. Aspectos éticos

Este trabajo de investigacidbn cumple con los criterios establecidos por el disefio
de investigacion cuantitativa de la Universidad César Vallejo, Igualmente se
respeta la autoria de la informacion bibliogréafica. Por ello se hara referencia de

los autores con sus respectivos datos.



I1l. Resultados
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3.1. Descripcion de Resultados

Para la presentacion de los resultados, se asumiran las puntuaciones de la
variable planeacion estratégica y satisfaccion del servicio académico segun
estudiantes de la Universidad Nacional de la Amazonia Peruana — lquitos, para
la presentacion de los resultados se procederan a la presentacion de niveles y
rangos de la variable para el proceso de interpretacion de los resultados.

Tabla 8

Niveles de planeacion estratégica segun los estudiantes

Niveles Frecuencia Porcentaje
Mala 65 36,1

Regular 46 25,6

Buena 69 38,3
Total 180 100,0

Fuente: Resultados de aplicacion de cuestionarios.

Planeacion Estratégica

2]
o

Porcentaje

1 L T
Mala Regular Buena

Planeacion Estratégica

Figura 1. Niveles de planeacion estratégica segun los estudiantes

De los resultados que se aprecia en cuanto al niveles de planeacion estratégica
segun los estudiantes de la Universidad Nacional de la Amazonia Peruana, se
tiene que el 36.1% de los encuestados perciben que el nivel es mala, mientras
que el 25.6% de los encuestados perciben que el nivel es regular y el 38%
perciben que el nivel es buena segun los estudiantes de la Universidad
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Nacional de la Amazonia Peruana — Iquitos 2018.

Tabla 9

Niveles de satisfaccion del servicio académico segun los estudiantes

Niveles Frecuencia Porcentaje
Bajo 56 31,1
Medio 42 23,3
Alto 82 45,6
Total 180 100,0

Fuente: Resultados de aplicacion de cuestionarios.

Satisfaccidon del servicio académico
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Figura 2: Niveles de satisfaccidn del servicio académico segun los estudiantes

De los resultados que se aprecia en cuanto al niveles de satisfaccion del
servicio académico segun los estudiantes de la Universidad Nacional de la
Amazonia Peruana, se tiene que el 31.1% de los encuestados perciben que el
nivel es bajo de la satisfaccion del servicio académico, mientras que el 23.3%
de los encuestados perciben que el nivel es medio y el 45.6% perciben que el
nivel es alto de satisfaccion del servicio académico segun los estudiantes de la

Universidad Nacional de la Amazonia Peruana — Iquitos 2018.
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Niveles de Planeacion estratégica y Satisfaccion del servicio académico

segun estudiantes de la Universidad Nacional de la Amazonia Peruana —

Iquitos. Después de la obtencién de los datos a partir de los instrumentos

descritos, procedemos al analisis de los mismos, en primera instancia se

presentan los resultados generales en cuanto a los niveles de la variable de

estudio de manera descriptiva, para luego tratar la prueba de hipétesis tanto

general y especifica.

Resultado general de la investigacion

Tabla 10

Distribucién de frecuencias y porcentajes de estudiantes segun el planeacion

estratégica y la satisfaccion del servicio académico.

Satisfaccion del servicio académico Total
Bajo Medio Alto
Mala Recuento 49 8 8 65
» % del total 27,2% 4,4% 4,4% 36,1%
Planeacion Reaular Recuento 5 28 13 46
Estratégica 9 % del total 2,8% 15,6% 7,2% 25,6%
Buena Recuento 2 6 61 69
% del total 1,1% 3,3% 33,9% 38,3%
Recuento 56 42 82 180
Total 31,1% 23,3% 45,6% 100,0%

% del total

Fuente: Elaboracién propia.
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Figura 3. Nivel de porcentajes de estudiantes segun el planeacion estratégica y
la satisfaccion del servicio académico

De la tabla y figura, se observa que la planeacion estratégica y satisfaccién del
servicio académico segun estudiantes de Economia del IV y V Ciclo de la
Universidad Nacional de la Amazonia Peruana — Iquitos, de los cuales se tiene
que el 27.2% presentan un nivel de planeacion estratégica de nivel mala por lo
que el nivel de satisfaccion del servicio académico se encuentra en un nivel bajo,
mientras que el 15.6% perciben que el nivel de planeacién estratégica de nivel
regular por lo que el nivel de satisfaccién del servicio académico se encuentra
en medio y el 33.9% manifiesta que el nivel de planeacion estratégica es buena
por lo que el nivel de satisfaccion del servicio académico es alto segun
estudiantes de Economia del IV y V Ciclo de la Universidad Nacional de la

Amazonia Peruana — Iquitos 2018.

Tabla 11
Distribucién de frecuencias y porcentajes de estudiantes segun la mision y la

satisfaccion del servicio académico

Satisfaccion del servicio académico Total
Bajo Medio Alto
Mala Recuento 40 5 4 49
% del total 22,2% 2,8% 2,2% 27,2%
Mision Regular Recuento 4 35 6 45
% del total 2,2% 19,4% 3,3% 25,0%
Buena Recuento 12 2 72 86
% del total 6,7% 1,1% 40,0% 47,8%
Total Recuento 56 42 82 180
% del total 31,1% 23,3% 45,6% 100,0%

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 4. Nivel de porcentajes de estudiantes segun la mision y la satisfaccion
del servicio académico

De la tabla y figura, se observa que la planeacién estratégica y satisfaccion del
servicio académico segun estudiantes de Economia del IV y V Ciclo de la
Universidad Nacional de la Amazonia Peruana — Iquitos, de los cuales se tiene
que el 22.2% presentan un nivel de planeacion estratégica de nivel mala por lo
gue el nivel de la dimensién mision se encuentra en un nivel bajo, mientras que
el 19.4% perciben que el nivel de planeacion estratégica de nivel regular por
lo que el nivel de la dimension mision se encuentra en medio y el 40% manifiesta
que el nivel de planeacion estratégica es buena por lo que el nivel de la
dimensién mision es alto segun estudiantes de Economia del IV y V Ciclo de la

Universidad Nacional de la Amazonia Peruana — Iquitos 2018.
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Tabla 12

Distribucién de frecuencias y porcentajes de estudiantes segun la vision y la

satisfaccion del servicio académico

Satisfaccion del servicio académico Total
Bajo Medio Alto
Mala Recuento 52 0 5 57
% del total 28,9% 0,0% 2,8% 31,7%
Vision Regular Recuento 0 40 16 56
% del total 0,0% 22,2% 8,9% 31,1%
Buena Recuento 4 2 61 67
% del total 2,2% 1,1% 33,9% 37,.2%
Total Recuento 56 42 82 180
% del total 31,1% 23,3% 45,6% 100,0%

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 5. Nivel de porcentajes de estudiantes segun la vision y la satisfaccion
del servicio académico.

De la tabla y figura, se observa que la planeacion estratégica y satisfaccion del
servicio académico segun estudiantes de Economia del IV y V Ciclo de la
Universidad Nacional de la Amazonia Peruana — lquitos, de los cuales se tiene
que el 28.9% presentan un nivel de planeacion estratégica de nivel mala por lo
que el nivel de la dimensién vision se encuentra en un nivel bajo, mientras que
el 22.2% perciben que el nivel de planeacion estratégica de nivel regular por
lo que el nivel de la dimensién vision se encuentra en medio y el 33.9%

manifiesta que el nivel de planeacion estratégica es buena por lo que el nivel de
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la dimension vision es alto segun estudiantes de Economia del IV y V Ciclo de la

Universidad Nacional de la Amazonia Peruana — Iquitos 2018.

Tabla 13

Distribucién de frecuencias y porcentajes de estudiantes segun el entorno y la

satisfaccion del servicio académico

Satisfaccion del servicio Total
académico
Bajo Medio Alto
Mala Recuento 44 3 8 55
% del total 24,4% 1,7% 4,4% 30,6%
Entorno Reqular Recuento 8 36 13 57
9 % del total 4,4% 20,0%  7.2%  31,7%
Buena Recuento 4 3 61 68
% del total 2,2% 1,7% 33,9% 37,8%
Total Recuento 56 42 82 180
% del total 31,1% 23,3% 45,6% 100,0%

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 6. Nivel de porcentajes de estudiantes segun el entorno y la satisfaccion

del servicio académico.
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De la tabla y figura, se observa que la planeacion estratégica y satisfaccion del
servicio académico segun estudiantes de Economia del IV y V Ciclo de la
Universidad Nacional de la Amazonia Peruana — Iquitos, de los cuales se tiene
que el 24.4% presentan un nivel de planeacion estratégica de nivel mala por lo
gue el nivel de la dimensidn entorno se encuentra en un nivel bajo, mientras que
el 20% perciben que el nivel de planeacién estratégica de nivel regular por lo
que el nivel de la dimensidn entorno se encuentra en medio, y el 33.9%
manifiesta que el nivel de planeacion estratégica es buena por lo que el nivel de
la dimension vision es entorno es alto segun estudiantes de Economia del IVy V

Ciclo de la Universidad Nacional de la Amazonia Peruana — Iquitos 2018.

3.2. Contrastacién de Hipotesis

Hipotesis general de la investigaciéon

Ho. No existe una relacién significativa entre la planeacion estratégica y la
satisfaccion del servicio académico en los estudiantes de Economia del IV
y V Ciclo de la Universidad Nacional de la Amazonia Peruana — lquitos
2018.

Hi. Existe una relacion significativa entre la planeacion estratégica y la
satisfaccion del servicio académico en los estudiantes de Economia del IV
y V Ciclo de la Universidad Nacional de la Amazonia Peruana — lquitos
2018.
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Tabla 14

Correlacion planeacion estratégica y la satisfaccion del servicio académico

Planeacién Satisfaccion del

Estratégica servicio
académico
Coeficiente de 1,000 , 739"
Planeacién correlacion
Estratégica Sig. (bilateral) . ,000
Rho de Spearman N 180 180
] ] Coeficiente de correlacién ,739™ 1,000
Satisfaccion del ) )
o o Sig. (bilateral) ,000
servicio académico
N 180 180

**_La correlacién es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Resultados SPSS 23.

De los resultados que se aprecian en la tabla adjunta se presentan los
estadisticos en cuanto al grado de correlacién entre las variables determinada
por el Rho de Spearman 0, 739 significa que existe una alta relacion positiva
entre las variables, frente al (grado de significacion estadistica) p < 0,05, por lo
gue rechazamos la hipétesis nula y aceptar la hipétesis alterna, existe relacion
directa y significativa entre la planeacion estratégica y la satisfaccion del servicio
académico en los estudiantes de Economia del IV y V Ciclo de la Universidad
Nacional de la Amazonia Peruana — Iquitos 2018.

Hipotesis especifica 1

Ho. No existe una relacion significativa entre la mision y la satisfaccion del
servicio académico segun los estudiantes del IV y V Ciclo de la Universidad

Nacional de la Amazonia Peruana — Iquitos 2018.

Hi. Existe una relacion significativa entre la mision y la satisfaccion del servicio
académico segun los estudiantes del IV y V Ciclo de la Universidad

Nacional de la Amazonia Peruana — Iquitos 2018.
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Tabla 15

Correlacion mision y la satisfaccion del servicio académico

Misién Satisfaccion
del servicio
académico

Coeficiente de correlacion 1,000 ,697

Mision Sig. (bilateral) . ,000

Rho de N 180 180
Coeficiente de correlaciéon ,697" 1,000

Spearman Satisfaccion del S
o o Sig. (bilateral) ,000
servicio académico
N 180 180

**_La correlacién es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Resultados SPSS 23.

De los resultados que se aprecian en la tabla adjunta se presentan los
estadisticos en cuanto al grado de correlacidon entre las variables determinada
por el Rho de Spearman 0,697 significa que existe una moderada relacion
positiva entre las variables, frente al (grado de significacion estadistica) p < 0,05,
por lo que rechazamos la hip6tesis nula y aceptar la hipétesis alterna, existe
relacion directa y significativa entre la misién y la satisfacciéon del servicio
académico segun los estudiantes del IV y V Ciclo de la Universidad Nacional de
la Amazonia Peruana — lquitos 2018.

Hipotesis especifica 2

Ho. No existe una relacion significativa entre la vision y la satisfaccion del servicio
académico segun los estudiantes del IV y V Ciclo de la Universidad

Nacional de la Amazonia Peruana — Iquitos 2018.

Hi. Existe una relacion significativa entre la vision y la satisfaccion del servicio
académico segun los estudiantes del IV y V Ciclo de la Universidad

Nacional de la Amazonia Peruana — Iquitos 2018.
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Tabla 16

Correlacién vision y la satisfaccion del servicio académico

Visién Satisfaccion
del servicio
académico

Coeficiente de correlacion 1,000 , 789"

Vision Sig. (bilateral) . ,000

Rho de N 180 180
Coeficiente de correlaciéon , 789" 1,000

Spearman Satisfaccion del ) ]
o o Sig. (bilateral) ,000
servicio académico
N 180 180

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Resultados SPSS 23.

De los resultados que se aprecian en la tabla adjunta se presentan los
estadisticos en cuanto al grado de correlacién entre las variables determinada
por el Rho de Spearman 0, 789 significa que existe una alta relacion positiva
entre las variables, frente al (grado de significacion estadistica) p < 0,05, por lo
que rechazamos la hipétesis nula y aceptar la hip6tesis alterna, existe relacién
directa y significativa entre la vision y la satisfaccion del servicio académico
segun los estudiantes del IV y V Ciclo de la Universidad Nacional de la Amazonia

Peruana — lquitos 2018.

Hipotesis especifica 3

Ho. No existe una relacion significativa entre el entorno y la satisfaccion del
servicio académico segun los estudiantes del IV y V Ciclo de la Universidad
Nacional de la Amazonia Peruana — Iquitos 2018.

Hi. Existe una relacion significativa entre el entorno y la satisfacciéon del servicio
académico segun los estudiantes del IV y V Ciclo de la Universidad

Nacional de la Amazonia Peruana — Iquitos 2018.
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Tabla 17

Correlaciéon entorno y la satisfaccion del servicio académico

Entorno Satisfaccion del
servicio
académico

Coeficiente de correlacion 1,000 ;7117

Entorno Sig. (bilateral) . ,000

Rho de N 180 180
] y Coeficiente de correlacion 711" 1,000

Spearman Satisfaccién del o
o . Sig. (bilateral) ,000
servicio académico
N 180 180

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Resultados SPSS 23.

De los resultados que se aprecian en la tabla adjunta se presentan los
estadisticos en cuanto al grado de correlacién entre las variables determinada
por el Rho de Spearman 0, 711 significa que existe una alta relacion positiva
entre las variables, frente al (grado de significacion estadistica) p < 0,05, por lo
gue rechazamos la hipétesis nula y aceptar la hipétesis alterna, existe relacion
directa y significativa entre la entorno y la satisfaccion del servicio académico
segun los estudiantes del IV y V Ciclo de la Universidad Nacional de la Amazonia
Peruana — lquitos 2018.



IV. Discusion
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En el trabajo de investigacion titulada: “Planeacién estratégica y Satisfaccion del
servicio académico segun estudiantes de la Universidad Nacional de la
Amazonia Peruana — Iquitos 2018, los resultados encontrados guardan una
relacion directa segun el procesamiento de la informacion recabada mediante los

instrumentos utilizados.

En cuanto a la Hipotesis general, existe una relacion significativa entre la
planeacioén estratégica y la satisfaccion del servicio académico en los estudiantes
de Economia del IV y V Ciclo de la Universidad Nacional de la Amazonia Peruana
— Iquitos 2018, en cuanto al grado de correlacion entre las variables determinada
por el Rho de Spearman 0, 739 significa que existe una alta relacién positiva
entre las variables, frente al (grado de significacion estadistica) p < 0,05, por lo
gue rechazamos la hipétesis nula y aceptar la hipotesis alterna, existe relacion
directa y significativa entre la planeacion estratégica y la satisfaccién del servicio
académico en los estudiantes de Economia del IV y V Ciclo de la Universidad
Nacional de la Amazonia Peruana — lquitos 2018. Estos resultados se relacionan
con Licona (2013), quien concluye que el contexto interno y externo (matricula,
desempleo de profesionales, capacitacion de los trabajadores por las empresas,
costo por alumno, contratacion por jerarquias en el trabajo y tipo de tecnologias
utilizadas en los procesos), y se recomienda por lo tanto, que la dependencia
educativa realice reuniones frecuentes con los lideres empresariales, sociales y
politicos, para que identifiquen parte de las competencias que ellos requieren de
los egresados de la Facultad, para que sean consideradas en su planeacion
estratégica. Asimismo estos resultados se relacionan con Vadillo (2014), quien
concluy6 que la calidad de la gestién educativa de la Universidad Técnica de
Babahoyo, al aplicarse el estadistico de Pearson se encontré una correlacion de
0.782, lo cual indica una correlacion positiva considerable. Como consecuencia
del andlisis de resultado de cada instrumento aplicado encontramos que el nivel
de planificacién estratégica influye en la calidad de gestiébn educativa de la
Universidad Técnica de Babahoyo, estos resultados indican entonces que, en el
caso de la muestra estudiada, existe una relacion entre la planificacion

estratégica y la calidad de gestion.

En cuanto a la Hipotesis especifica 1, Existe una relacién significativa



81

entre la mision y la satisfaccion del servicio académico segun los estudiantes del
IV'y V Ciclo de la Universidad Nacional de la Amazonia Peruana — lquitos 2018.,
en cuanto al grado de correlacion entre las variables determinada por el Rho de
Spearman 0, 697 significa que existe una moderada relacion positiva entre las
variables, frente al (grado de significacion estadistica) p < 0,05, por lo que
rechazamos la hipotesis nula y aceptar la hipotesis alterna, existe relacion directa
y significativa entre la mision y la satisfaccion del servicio académico segun los
estudiantes del VI y V Ciclo de la Universidad Nacional de la Amazonia Peruana
— lquitos 2018, estos resultados se relacionan con Rodriguez (2015), quien
concluye que los principios de la teoria humanista, el enfoque sistémico y la
calidad integral se constituyen en actitud de los gestores del gobierno
universitario en el proceso metodoldgico, dindmico y altamente flexible de la

toma de decisiones.

Estos resultados son avalados por Marianela (2017), quien concluye que
para gue el modelo de planificacion resulte efectivo en su aplicacién es necesario
consultar las opiniones de todos aquellos que de manera directa o indirecta
participan como beneficiarios o productores del servicio educativo que en la

organizacion se gesta.

En cuanto a la Hipotesis especifica 2, Existe una relacién significativa
entre la vision y la satisfaccion del servicio académico segun los estudiantes del
IVy V Ciclo de la Universidad Nacional de la Amazonia Peruana — Iquitos 2018.,
en cuanto al grado de correlacion entre las variables determinada por el Rho de
Spearman 0, 789 significa que existe una alta relacién positiva entre las
variables, frente al (grado de significacion estadistica) p < 0,05, por lo que
rechazamos la hipotesis nula y aceptar la hipétesis alterna, existe relacion directa
y significativa entre la vision y la satisfaccion del servicio académico segun los
estudiantes del IV y V Ciclo de la Universidad Nacional de la Amazonia Peruana
— lquitos 2018. Lo cual se relaciona con Nufiez (2013), quien concluye que el
lineamiento estratégico ha incidido en eficiencia y eficacia, y por ende en el
mejoramiento de los resultados de gestion y en la calidad de gestion de la I.E.
Ingenieria de Trujillo de nivel secundaria en el periodo 2010-2011, conforme a

las informaciones pertinentes recogidas, tabuladas y analizadas. Asimismo se
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relaciona con Flores (2013), quien concluye que la investigacion también
muestra que la planificacion estratégica tiene una incidencia muy alta en la
gestidon de la calidad del equipo humano, pero que no se materializa entre los
actores de la comunidad educativa. Las instituciones educativas no cuentan con
verdaderos programas Yy planificaciones de largo plazo para la correcta gestion

del talento humano.

En cuanto a la Hipotesis especifica 3, Existe una relacién significativa
entre el entorno y la satisfaccion del servicio académico segun los estudiantes
del V Ciclo de la Universidad Nacional de la Amazonia Peruana — Iquitos 2018.,
en cuanto al grado de correlacion entre las variables determinada por el Rho de
Spearman 0, 711 significa que existe una alta relacién positiva entre las
variables, frente al (grado de significacién estadistica) p < 0,05, por lo que
rechazamos la hipétesis nula y aceptar la hipétesis alterna, existe relacion directa
y significativa entre la entorno y la satisfaccion del servicio académico segun los
estudiantes del IV y V Ciclo de la Universidad Nacional de la Amazonia Peruana
— lquitos 2018. Estos resultados se relacionan con Ibarra (2014), quien
concluye que existe una relacion entre indicadores del planeamiento estratégico
mencionado y la Gestién de Calidad en la Institucion Educativa. Asimismo los
resultados son avalados por Arteaga y Triana (2015), quienes concluyen que el
sistema de planeacién definido proporcionara elementos que facilitan y articulan
la estrategia y la gestion, asi como los ajustes necesarios producto de las nuevas
acciones que demanda la integracion de la metodologia propuesta por el Hoshin

Kanri en el actual sistema de planeacion de la Universidad Distrital.



V. Conclusiones
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Primera: La planeacion estratégica se relaciona directa (Rho=0, 739) y
significativamente (p=0.000) con la satisfaccion del servicio
académico en los estudiantes de Economia del IV y V Ciclo de la
Universidad Nacional de la Amazonia Peruana — Iquitos 2018. Se
probd la hipétesis planteada y esta relacion es alta, lo cual indica que
a mejores niveles de planeacion estratégica mayores niveles de

satisfaccion del servicio académico.

Segunda: La mision se relaciona directa (Rho=0, 697) y significativamente
(p=0.000) con la satisfaccion del servicio académico en los
estudiantes de Economia del IV y V Ciclo de la Universidad
Nacional de la Amazonia Peruana — lquitos 2018. Se probd la

hipotesis planteada y esta relacion es moderada.

Tercera: La vision se relaciona directa (Rho=0, 789) y significativamente
(p=0.000) con la satisfaccion del servicio académico en los
estudiantes de Economia del IV y V Ciclo de la Universidad Nacional
de la Amazonia Peruana — Iquitos 2018. Se probd la hipétesis

planteada y esta relacion es alta.

Cuarta: EL entorno se relaciona directa (Rho=0, 711) y significativamente
(p=0.000) con la satisfaccibn del servicio académico en los
estudiantes de Economia del IV y V Ciclo de la Universidad Nacional
de la Amazonia Peruana — Iquitos 2018. Se probd6 la hipoétesis

planteada y esta relacion es alta.



VI. Recomendaciones
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Considerando la relacion existente de las variables que se expone en las conclusiones,

se plantean las siguientes sugerencias:

Primera recomendacion:

Al Vicerrectorado Académico, debe tener en cuenta las conclusiones de la

investigacion. Por esta razdn, en relacion a la primera conclusion deberia:

a) Promover un programa de intervencion que permita pasar del nivel moderado al
nivel alto de expectativa que presentan los estudiantes al inicio de cada afo

académico.

b) En este programa se deben establecer medidas para mejorar las dimensiones que
presentan mayores limitaciones como: el bienestar estudiantil y préactica pre
profesional en la expectativa y vida universitaria, infraestructura y servicios
universitarios en la satisfaccion, los mismos que se traducen en los siguientes

indicadores:

e Becas y pasantias

¢ Instalaciones deportivas

e Servicios universitarios (costos), transporte estudiantil y salud
e Funcionamiento de cafetines

e Funcionamiento de servicios de computo

e Organizacion de la practica pre profesional

e Bolsa de trabajo

Segunda recomendacion:

En relacion a la segunda conclusion se deben adoptar medidas para pasar de un

nivel de satisfacciéon moderado a un nivel de satisfaccion alto. Para ello se deben
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trabajar los siguientes indicadores.

Acceso a las diversas manifestaciones culturales y de recreacion
Formacion de habilidades y rasgos personales

Oportunidades para la participacion en actividades

Habitabilidad de las instalaciones

Suficiencia de los espacios para la ensefianza y el estudio

Instalaciones deportivas y SS HH

Servicio de biblioteca

Funcionamiento de cafetines

Funcionamiento de servicios de cémputo

Atencion en los procesos de matricula y pago de derecho de ensefianza

Servicios de transporte estudiantil

Tercera recomendacion:

Para mejorar los niveles de expectativa y satisfaccion de los estudiantes sobre el

servicio académico, se sugiere que el Vicerrectorado académico desarrolle diversas

acciones destinadas a mejorar sustantivamente los servicios que se contemplan en

los siguientes indicadores:

Servicio de biblioteca

Acceso a eventos cientificos

Acceso a publicacion de los trabajos que realizan los estudiantes
Atencion a las actividades de investigacion relacionadas a la graduacion y

titulacion.

Cuarta recomendacion: Existen diversos elementos controlables por la universidad

que afectan los niveles de satisfaccion de los alumnos. Estos elementos son el

personal de servicios, las actitudes y comportamientos del profesorado, las
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competencias del profesorado, las oportunidades de la carrera, las instalaciones, la
reputacion de la universidad y otros servicios extra que conforman el entorno que rodea
al ambiente universitario. De ellos, el mas importante es el relacionado con el
profesorado y la infraestructura. Asi, aquellos aspectos relacionados con las
caracteristicas que deberia poseer un buen profesor son los que determinan, en mayor
medida, la satisfacciébn alcanzada por los estudiantes y el mejoramiento de los

ambientes donde se dictan las clases.
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TITULO:

AUTOR: Br. José Carlos Herrera Young

MATRIZ DE CONSISTENCIA

Planeacidn Estratégica y Satisfaccion del Servicio Académico segun estudiantes de la Universidad Nacional de la Amazonia Peruana — Iquitos 2018.

PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

PROBLEMA GENERAL.:

¢, Qué relacion existe entre la
planeacion estratégica y la
satisfaccion del servicio
académico segun estudiantes
de Economia del V Ciclo de la
Universidad Nacional de la
Amazonia Peruana — Iquitos
2018?

PROBLEMAS ESPECIFICOS:

Problema especifico 1

¢ Qué relacion existe entre la
misién y la satisfaccion del
servicio académico segun los
estudiantes de Economia del
V Ciclo de la Universidad
Nacional de la Amazonia
Peruana - Iquitos 2018
Problema especifico 2

¢ Qué relacion existe entre la
visién y la satisfaccion del
servicio académico segun los
estudiantes de Economia del
V Ciclo de la Universidad
Nacional de la Amazonia
Peruana - Iquitos 2018
Problema especifico 3

¢ Qué relacion existe entre el
entorno y la satisfaccion del
servicio académico segun los

OBJETIVO GENERAL

Determinar la relacion que
existe entre la planeacion
estratégica y la satisfaccion
del servicio académico en los
estudiantes de Economia del
V Ciclo de la Universidad
Nacional de la Amazonia
Peruana — Iquitos 2018

OBJETIVOS ESPECIFICOS
Objetivo especifico 1

Determinar la relacion que
existe entre la mision y la
satisfaccion ~ del  servicio
académico segun los
estudiantes de Economia del
V Ciclo de la Universidad
Nacional de la Amazonia
Peruana — Iquitos 2018.

Objetivo especifico 2

Determinar la relacion que
existe entre la vision y la
satisfaccion  del  servicio
académico segun los
estudiantes de Economia del
V Ciclo de la Universidad
Nacional de la Amazonia
Peruana — Iquitos 2018.

Objetivo especifico 3

Determinar la relacion que

HIPOTESIS GENERAL:
Existe una relaciéon
significativa entre la
planeacion estratégica y la
satisfaccién del servicio
académico en los estudiantes
de Economia del V Ciclo de la
Universidad Nacional de la
Amazonia Peruana — lquitos
2018.

HIPOTESIS ESPECIFICAS:
Hipotesis especifica 1
Existe una relacion
significativa entre la mision y
la satisfaccion del servicio
académico segun los
estudiantes del V Ciclo de la
Universidad Nacional de la
Amazonia Peruana — lquitos
2018.

Hipotesis especifica 2
Existe una relacion
significativa entre la vision y la
satisfaccion del servicio
académico segun los
estudiantes del V Ciclo de la
Universidad Nacional de la
Amazonia Peruana — lquitos
2018.

Hipotesis especifica 3

VARIABLE 1: Planeacion Estratégica

Dimensiones Indicadores tems Escalay valores
1. Razon de ser de la
organizacion.
Mision 2. Papel de la OrganizaciQn. _ 1,2,3,45
3. Naturaleza de la Organizacién. ,6,7,8
4. Valor de la Organizacion.
1. Direccién de la Organizacion.
2.  Condicion futura de la | 9,10,11,1
Vision Organizacion. 213,141
3. Ejecucioén de acciongs. - 5,16 Nunca (1)
4. Enfogue de la Organizacion Casi nunca (2)
A veces (3)
Casi siempre (4)
1. Sefiales de cambio. Siempre (5).
2. Evaluacion Constante.
3. Proyecciones de | 17,18,19,
Entorno Acontecimientos. 20,21,22,
4. Efectos y Tendencias en la 23,24

Sociedad

VARIABLE 2: Satisfaccién del Servicio Académico
Dimensiones Indicadores items Escalay valores
1. Grado de Satisfaccion del Usuario.
Recopilacion de | 2. Areas que tienen conforme a los
Informacion de | usuarios. 126?;‘:%5

satisfaccion.

3.Necesidades de los Usuarios
4. Lealtad hacia la organizacion.
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estudiantes de Economia del
V Ciclo de la Universidad
Nacional de la Amazonia
Peruana - Iquitos 2018

existe entre el entorno y la
satisfaccion del servicio
académico segun los
estudiantes de Economia del
V Ciclo de la Universidad
Nacional de la Amazonia
Peruana — Iquitos 2018.

Existe una relacién
significativa entre el entorno y
la satisfaccion del servicio
académico segun los
estudiantes del V Ciclo de la
Universidad Nacional de la
Amazonia Peruana — lquitos
2018.

1. Complejidad de la Organizacion.
2. Servicios que no cumplen con la
satisfaccion del usuario.

AT 3. Servicios que si cumplen con la 9,11,12,
égtéiigfse;(?cién. de satisfaccion del usuario. 13,14,15
4. Disposicion de los servicios hacia ,16
los usuarios.
1. Expectativas del usuario.
2. Beneficios que brinda la
Actuacién  en | Organizacion. 17,18,19
base a la | 3. Empatia hacia el usuario. 120,21,2
satisfaccion. 4. Utilizacion 6ptima del servicio. 2,23,24

Nunca (1)

Casi nunca (2)
A veces (3)

Casi siempre (4)
Siempre (5).
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TIPO Y DISENO DE INVESTIGACION POBLACION Y MUESTRA TECNICAS E ESTADISTICA DESCRIPTIVA E
INSTRUMENTOS INFERENCIAL

TIPO: POBLACION: Variable 1: Para el tratamiento de los datos de

El presente estudio serd basico, descriptivo correlacional, al | La poblacién esta constituida por 340 | Planeacion la muestra, se procesaron en el

respecto Zorrilla (2013) afirma que La investigacién basica
denominada también pura o fundamental, busca acrecentar los
conocimientos tedricos, sin interesarse directamente en sus
posibles aplicaciones o consecuencias practicas; Tamayo Yy
Tamayo (2008) afirman que la investigacion tiene caracter
descriptivo cuando comprende la descripcion, registro, analisis e
interpretacion de la naturaleza actual, y la composicion o proceso
de los fendmenos y Sampieri (2010), afirma que una investigaciéon
es correlacional cuando tiene como proposito medir el grado de
relacion que exista entre dos 0 mas conceptos o variables, miden
cada una de ellas y después, cuantifican y analizan.

DISENO:

Por el disefio la investigacion es no experimental, ya que se basara
en las observaciones de los hechos en estado natural sin la
intervencion o manipulacion del investigador.

Hernandez (2014) afirma que: “La investigacion no experimental es
la que se realiza sin manipular deliberadamente las variables, es
decir se trata de una investigacion donde no hacemos variar
intencionalmente las variables, lo que se hace en la investigacion
no experimental es observar fendmenos tal y como se dan, en su
contexto natural, para posteriormente analizarlos. (p.184).

alumnos del IV y V Ciclo de la Escuela
de Economia de la Facultad de
Ciencias Econémicas de la
Universidad Nacional de la Amazonia
Peruana — Iquitos 2018.

TIPO DE MUESTRA:

Constituida por 180 alumnos del IVy V
Ciclo de la Escuela de Economia de la
Facultad de Ciencias Econdémicas de la
Universidad Nacional de la Amazonia
Peruana — Iquitos 2018.

3.5.3. Muestreo
Es probabilistico, representativo,
obtenido por formula estadistica.

Estratégica:
Instrumento: Se aplico
un cuestionario

Variable 2:
Satisfaccién del
Servicio Académico:
Se aplicara un
cuestionario

Autor(a): Br. José
Carlos Herrera Young

Técnica: La técnica que

se utilizara en este
estudio sera la
encuesta.

Escala de los
instrumentos:
Siempre: 5
Casi siempre: 4
A veces: 3
Casi nunca: 2
Nunca: 1

programa  estadistico = SPSS
version 23.0, donde elaboramos
tablas de contingencia y figuras
para el andlisis descriptivo, de las
variables y dimensiones.

En lo referente a la contratacion de

las  hipétesis, utilizamos el
estadistico de correlacion de
Spearman, con un nivel de
confianza de 95% y una

significancia bilateral de 5% =
0.05.

Los resultados son obtenidos a
partir de la muestra estadistica
constituida por 180 alumnos.




CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSTGRADO Anexo 2: Instrumentos de Medicion

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
ESCUELA DE POSTGRADO

CUESTIONARIO PLANEACION ESTRATEGICA

Estimado (a) alumno, con el presente cuestionario pretendemos obtener
informacion respecto a la Planeacion Estratégica en la Universidad
Nacional de la Amazonia Peruana — Iquitos 2018, para lo cual solicitamos
tu colaboracion, respondiendo todas las preguntas. Los resultados nos
permitirAn proponer sugerencias para mejorar la Planeacion Estratégica.
Marque con una (X) la alternativa que considera pertinente en cada caso.

ESCALA VALORATIVA
CODIGO CATEGORIA
S Siempre 5
CS Casi siempre 4
AV A veces 3
CN Casi nunca 2
N Nunca 1
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VARIABLE 1: PLANEACION ESTRATEGICA

DIMENSION: MISION S CS |AV |CN N

1 | ¢En qué medida la razén de ser de la organizacién se
relaciona con el grado de satisfaccion del usuario?

2 | ¢En qué medida la razén de ser de la organizacion se
relaciona con las areas que tienen conforme a los usuarios?

3 | ¢En qué medida el papel de la organizacion se relaciona
con las necesidades del usuario?

4 | ¢En qué medida el papel de la organizacion se relaciona
con la lealtad hacia la organizacion?

5 | ¢En qué medida la naturaleza de la organizacion se
relaciona con el grado de satisfaccién del usuario?

6 | ¢En qué medida la naturaleza de la organizacion se
relaciona con las areas que tienen conforme a los usuarios?

7 | ¢En qué medida el valor de la organizacidn se relaciona con
las necesidades del usuario?

8 | ¢En qué medida el valor de la organizacidn se relaciona con
la lealtad hacia la organizacién?

DIMENSION: VISION S CS |AV |CN |N

9 | ¢En qué medida la direccién de la organizacion se relaciona
con la complejidad de la organizacién?
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10

¢En qué medida la direccién de la organizacion se relaciona
con los servicios que no cumple con la satisfaccion del
usuario?

11

¢En qué medida la condicion futura de la organizacion se
relaciona con los servicios que si cumplen con la
satisfaccion del usuario?

12

¢En qué medida la condicion futura de la organizacién se
relaciona con la disponibilidad de los servicios hacia los
usuarios?

13

¢En qué medida la ejecucion de acciones se relaciona con
la complejidad de la organizaciéon?

14

¢En qué medida la ejecucion de acciones se relaciona con
los servicios que no cumplen con la satisfaccion del
usuario?

15

¢En qué medida el enfoque de la organizacion se relaciona
con los servicios que si cumplen con la satisfaccién del
usuario?

16

¢En qué medida los efectos y tendencias de la sociedad se
relacionan con la utilizacion 6ptima de los recursos?

DIMENSION: ENTORNO

CS

AV

CN

17

¢En qué medida las sefiales de cambio se relacionan con
las expectativas de la organizacion?

18

¢En qué medida las sefiales de cambio se relacionan con
las expectativas de la organizacion?

19

¢En qué medida la evaluacion constante se relaciona con la
empatia hacia los usuarios?

20

¢En qué medida la evaluacion constante se relaciona con la
utilizacion 6ptima de los recursos?

21

¢En qué medida las proyecciones de acontecimientos se
relacionan con las expectativas de la organizacion?

22

¢En qué medida las proyecciones de acontecimientos se
relacionan con los beneficios que brinda la organizacion?

23

¢En qué medida los efectos y tendencias de la sociedad se
relacionan con la empatia hacia los usuarios?

24

¢En qué medida los efectos y tendencias de la sociedad se
relacionan con la utilizacion 6ptima de los recursos?

iMuchas gracias!
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CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSTGRADO N IVERSIDAD CESAR VALLEJO
ESCUELA DE POSTGRADO

S

CUESTIONARIO SATISFACCION DEL SERVICIO ACADEMICO

Estimado (a) alumno, con el presente cuestionario pretendemos obtener informacion
respecto a la Satisfaccién del servicio académico segun los estudiantes de la
Universidad Nacional de la Amazonia Peruana — lquitos 2018, para lo cual te
solicitamos tu colaboracion, respondiendo todas las preguntas. Los resultados nos
permitiran proponer sugerencias para mejorar la Satisfaccion del servicio
académico.

Marque con una (X) la alternativa que considera pertinente en cada caso.

ESCALA VALORATIVA
ODIGO CATEGORIA
S Siempre 5
CS Casi siempre 4
AV A veces 3
CN Casi nunca 2
N Nunca 1

VARIABLE 2: SATISFACCION DEL SERVICIO ACADEMICO

DIMENSION RECOPILACION DE INFORMACION DE LA S CS | AV | CN N
SATISFACCION

1 ¢En qué medida el grado de satisfaccion del usuario se
relaciona con las expectativas de la organizacién?

2 | ¢En qué medida el grado de satisfaccion del usuario se
relaciona con los beneficios que brinda la organizacion?
3 ¢En qué medida las areas que tiene conforme a los
usuarios se relacionan con la empatia hacia los usuarios?
4 ¢En qué medida las areas que tiene conforme a los
usuarios se relacionan con la utilizacion éptima de los
recursos?

5 ¢En qué medida las necesidades del usuario se
relacionan con las exceptivas de la organizacién?

6 ¢En qué medida las necesidades del usuario se
relacionan con los beneficios que brinda la organizacion?
7 ¢En qué medida la lealtad hacia la organizacion se
relaciona con la empatia hacia los usuarios?

8 ¢En qué medida la lealtad hacia la organizacion se
relaciona con los efectos y tendencias en la sociedad?

DIMENSION ANALISIS DE LA SATISFACCION S CS |AV |[CN | N
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9 ¢En qué medida la complejidad de la organizacién se
relaciona con la la satisfaccién de los usuarios?

10 | ¢En qué medida la complejidad de la organizacion se
relaciona con el papel de |a satisfaccion del usuario?

11 | ¢En qué medida los servicios que cumplen con la
satisfaccion del usuario se relacionan con la naturaleza de
la organizacién?

12 | ¢En qué medida los servicios que cumplen con la
satisfaccion del usuario se relacionan con el valor de la
organizacién?

13 | ¢En qué medida los servicios que si cumplen con la
satisfaccion del usuario se relacionan con la razén de ser
de la organizacion?

14 | ¢En qué medida los servicios que si cumplen con la
satisfaccion del usuario se relaciona con el papel de la
organizacién?

15 | ¢En qué medida la disponibilidad de los servicios hacia los
usuarios se relaciona con la naturaleza de la
organizacién?

16 | ¢En qué medida la disponibilidad de los servicios se
relacionan con el valor de la organizacion?

DIMENSION ACTUACION EN BASE A LA
SATISFACCION CS |AV |[CN | N

17 | ¢En qué medida la expectativa del usuario se relaciona
con la complejidad de la organizacién?

18 | ¢En qué medida la expectativa del usuario se relaciona
con los servicios que no cumplen con la satisfaccion de los
usuarios?

19 | ¢En qué medida los beneficios que brinda la organizacion
se relaciona con los servicios que si cumplen con la
satisfaccion de los usuarios?

20 | ¢En qué medida los beneficios que brinda la organizacion
se relaciona con la disponibilidad de los servicios hacia los
usuarios?

21 | ¢En qué medida la empatia hacia el usuario se relaciona
con la complejidad de la organizacién?

22 | ¢En qué medida la empatia hacia el usuario se relaciona
con los servicios que no cumplen con la satisfacciéon del
usuario?

23 | ¢En qué medida la utilizacion optima de los servicios se
relaciona con los servicios que si cumplen con la
satisfaccion de los usuarios?

24 | ¢En qué medida la utilizacion optima de los servicios se

relaciona con la disponibilidad de los servicios hacia los
usuarios?

iMuchas gracias!
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Anexo 3: Carta de presentacion UCV y solicitud de autorizacion a la institucion

2

r de FPesguade

Wdic del Didloge y ta Reconciliacidn Nacicnal”
F ?

Ate, 10 de julio de 2018
Carta P. 023 — 2018 EPG — UCV - ATE

Seiior(a)

Dr. C.P.C. Lerner Abelardo Tuesta Cirdenas
Decano de la facultad de Ciencias Econdmicas y de Negocios i
Universidad Nacional de la Amazonia Peruana

De nuestra consideracion:

Es grato dirigirme a usted, para presentar a HERRERA YOUNG, JOSE CARLOS identificado
con DNI N® 43239513 y codigo de matricula N°® 7001128338; estudiante del Programa de
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA quién se encuentra desarrollando el Trabajo de
Investigacion (Tesis):

"Planeacién Estratégica y Satisfaccidn del Servicio Académico seglin estudiantes de la
Universidad Nacional de la Amazonia Peruana - lquitos 2018 "

En ese sentido, solicito a su persona otorgar el permiso y brindar las facilidades a nuestro
estudiante, a fin de que pueda desarrollar su trabajo de investigacion en la institucién que
usted representa. Los resultados de la presente investigacion seran alcanzados a su
despacho, luego de finalizar la misma.

Con este motivo, le saluda atentamente.

Mgtr. Maria Del Carmen Anéaya
Coordinadora de la Escuela de Posgrado
Universidad César Vallejo
Campus — Ate




FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y DE NEGOCIOS
FACEN

’ U N A I “OFICINA DE ASUNTOS ECONOMICOS Y PRESUPUESTALES”

Iquitos, 17 de julio del 2018

Oficio N°® 1020 - 2018-OAEP-DFACEN-UNAP

Sefiora.

Mgtr. MARIA DEL CARMEN ANCAYA MARTINEZ
Coordinadora de'la Escuela de Posgrado

Universidad Cesar Vallejo

Ate - Lima

Referente: Carta P. 023-2018 EPG -UCV-ATE

De mi consideracidn:

En base a su carta de la referencia, tengo a bien dirigirme a usted, a fin de
manifestarle, que esta Facultad otorga el permiso y las facilidades para que el
sefior José Carlos Herrera Young, pueda realizar su trabajo de investigacién
denominado “Planeaciéon Estratégica y Satisfaccién del Servicio Académico
segin estudiantes de la Universidad Nacional de la Amazonia Peruana - Iquitos
2018", el cual redundard en su formacién profesional, toda vez que es egresado de
esta Facultad y dejard muy en alto a nuestra institucidn.

Sin otro particular, se despide de usted.

Atentamente;

LENER
Decano

Cc oaep y archivo
LTC/vgm

Nanay N° 352-356 Teléfonos: 23-4364 /24-3644 Telefax: 22-4342
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Anexo 4: Base de datos de la prueba piloto
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Anexo 5: Base de datos de la muestra



*Base de datos de muestra de la variable PLANEAMIENTO ESTRATEGICO
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DI:I,::nS D1: Recopilacion de informacion D2: Analisis D3: Actuacion
13: I1L: 112: Efectos

. I11: Razén de | 12: Papel de ) 14: Valor de | I5: Direcciéon | 16: Condicion . ., 18: Enfoque o 110: Proyecciones ’ . ¥

Indicad Naturaleza 17: Ejecucion 19: Sefiales ., tendencias

ser dela la la dela futura de la . dela . Evaluacion de
or o o dela . L o de acciones L de cambio . enla
organizaciéon | organizacion o Organizacién | organizacién | organizacion organizacion constante Acontecimie .
organizacién sociedad
n tos

Suieto Item | Item | Item | Item | Item | Item | Item | Item | Item | Item | Item | Item | Item | Item | Item | Item | Item | Item | Item | Item | Item | Item | Item | Item
) 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24
1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 2 2 2 3 4 2
2 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 4 3 3 3 2 2 2 3 2 2 3 2 2 2
3 2 3 2 3 3 2 4 3 3 3 3 2 4 4 3 3 2 3 3 2 3 3 3 2
4 3 4 3 2 3 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 2 4 4 3 3 2 2 3 3
5 4 3 3 3 3 3 3 4 3 2 2 3 3 3 4 4 3 4 4 3 2 3 3 2
6 2 3 3 3 2 2 3 3 3 4 2 3 3 4 3 3 3 4 2 3 3 3 2 3
7 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 3 3 4 4 3 4 3 4 3 4
8 4 4 3 4 4 3 4 3 4 3 4 3 4 4 3 4 5 4 5 4 3 2 3 3
9 4 3 2 1 2 1 3 5 2 5 3 2 4 3 2 3 4 2 2 3 3 2 4 2
10 4 4 4 3 5 4 3 3 3 4 3 3 3 4 3 2 2 2 3 3 2 2 1 3
11 3 2 2 3 2 2 2 3 3 3 2 3 4 4 2 2 3 3 2 4 3 3 3 3
12 4 3 2 4 2 4 4 3 1 3 4 3 2 3 3 3 3 4 5 5 5 3 5 3
13 3 2 2 3 2 2 2 3 2 2 2 2 3 2 3 2 2 2 2 2 3 3 2 3
14 3 3 3 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3
15 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 4 4 2 2 3 4 5 3 2 3 5 4 4 4
16 3 3 4 3 4 3 3 3 3 2 4 3 4 2 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3
17 2 3 4 4 4 4 3 4 4 5 5 4 4 5 3 4 4 4 4 5 4 4 4 4
18 3 4 3 4 4 5 4 3 4 3 4 3 4 3 3 4 4 5 2 4 2 4 3 4
19 3 2 3 2 2 3 2 2 3 3 3 3 2 2 3 3 2 3 3 3 4 3 3 3




108

20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32
33
34
35

36
37

38
39
40
a1

42

43

44
45

46

47

48
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49

50
51

52

53
54
55
56
57

58
59
60
61

62

63
64
65
66
67

68
69
70
71

72
73
74
75
76
77
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78
79
80
81

82
83
84
85
86
87
88
89
90
91

92
93
94
95

96
97
98
99
100
101
102
103
104
105
106
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107
108
109
110
111
112
113
114
115
116
117
118
119
120
121
122
123
124
125
126
127
128
129
130
131
132
133
134
135
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136
137
138
139
140
141
142
143
144
145
146
147
148
149
150
151
152
153
154
155
156
157
158
159
160
161
162
163
164
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165
166
167
168
169
170
171
172
173
174
175
176
177
178
179
180




*Base de datos de muestra de la variable SATISFACCION DEL SERVICIO ACADEMICO
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Dimens

in D1: Recopilacion de informacion D2: Analisis D3: Actuacion
) 16: Servicios | 17: Servicios 18:

Indicad 11: Qrado. f'le “ ?i:eena:nque I3,: 14: L.ealtad Com;?éjidad cur:zfe:Ocon cun?p:(::con Dlsc?cc)izlr:)llslda Expeljt.ativa Benlifoi;:ios I11: Empatia Utilliiazc;ién

or satlsfaccm.)n conforme al Nece5|dad.es hac.la lé , dela la la servicios dela que brinda la hacia ,e' Optima de los
del usuario usuario del Usuario | organizacion organizacidén | satisfaccion | satisfaccion hacia los organizacidén | organizacion usuario servicios

del usuario del usuario usuarios

Sujeto Item | Item | Item | Item | Item | Item | Item | Item | Item | Iltem | Item | Item | Item | Item | Item | Item | Item | Item | Item | Item | Item | Item | Item | Item
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24
1 2 2 3 3 3 3 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3
2 1 1 1 2 2 3 2 2 2 2 2 2 3 2 3 3 2 2 2 2 3 2 3 3
3 3 4 2 2 4 4 4 5 4 3 3 2 5 4 4 4 2 3 2 3 3 3 2 2
4 3 3 4 3 4 4 2 3 2 2 4 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 4 3 3
5 3 4 3 3 4 4 3 2 3 3 3 3 4 4 2 3 2 3 4 2 2 3 3 2
6 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 4 4 3 3 2 3 2 2 2 2 3 4 3 2
7 4 3 3 2 2 2 3 3 3 3 2 3 3 2 3 4 3 3 3 4 3 2 3 2
8 3 4 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 4
9 3 4 2 4 3 2 2 3 5 3 4 2 3 2 3 2 3 2 4 2 2 4 5 3
10 2 2 3 2 2 3 3 3 3 3 4 4 4 5 3 3 2 2 3 3 3 3 2 2
11 2 3 3 3 3 2 3 3 3 4 4 2 2 2 3 3 2 2 2 4 4 2 3 2
12 3 3 5 2 3 3 3 4 1 4 5 2 4 3 4 5 3 5 3 4 3 4 3 4
13 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 2 3 2 3 2 2 3 2
14 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3
15 3 4 2 3 3 3 2 4 3 2 3 4 3 3 4 3 4 3 3 4 4 2 2 3
16 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 5 4 3 3 4 2 3 4
17 3 4 4 5 4 4 3 4 4 4 3 3 4 5 4 3 4 3 5 4 5 3 3 5
18 4 5 3 3 3 3 4 3 4 4 2 3 4 5 5 2 4 3 3 5 4 3 5 5
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107
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112
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114
115
116
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Anexo 6: Certificados de validez
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Anexo 7: Resultados del analisis de fiabilidad del instrumento que mide la
variable Planeacion Estratégica y Satisfaccion del Servicio Académico.
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Resultados del analisis de fiabilidad del instrumento que mide la variable Planeacion

Estratégica y Satisfaccion del Servicio Académico.

Escala: TODAS LAS VARIABLES

Resumen del procesamiento de

los casos
N %
Validos 20( 100,0
Casos aExcluidos 0 ,0
Total 20| 100,0

a. Eliminacion por lista basada en
todas las variables del
procedimiento.

ESTADISTICOS DE
FIABILIDAD

Alfa de N de
Cronbach elementos

,921 48
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Articulo cientifico

1.-TITULO: “Planeacion estratégica y satisfaccion del servicio académico segun
estudiantes de la Universidad Nacional de la Amazonia Peruana — Iquitos 2018”
2.-AUTOR: Br. Jose Carlos Herrera Young

3.-RESUMEN: La presente investigacion es de tipo basica con disefio no experimental
- correlacional que busca determinar la correspondencia entre la planeacion
estratégica y la satisfaccion del servicio académico que brinda la Universidad Nacional
de la Amazonia Peruana (UNAP) en base a la relacidén establecida entre las variables
y los componentes de la variable planeacidn estratégica con el nivel de satisfaccion
del servicio académico que presentan los estudiantes al finalizar el afio académico
2018. La poblacién estuvo constituida por 350 estudiantes matriculados del IV y V ciclo
de la Facultad de Ciencias Econdmicas y de Negocios siendo el tamafio de la muestra
de 180 estudiantes. La recopilacion de datos se llevo a cabo a través de cuestionarios
en dos momentos. Los datos sobre la planeacion estratégica y los de satisfaccion del
servicio académico se determinaron dentro del 2018. Se ha llegado a establecer que
casi la mitad de los estudiantes tienen una expectativa moderada frente al servicio
académico y un comportamiento similar en cuanto a la planeacién estratégica aplicada
por la Universidad Nacional de la Amazonia Peruana (UNAP).

4.-PALABRAS CLAVE: Planeaciéon estratégica, satisfaccion, estudiantes, servicio
académico, cuestionario.

5.-ABSTRACT: The present research is of a basic type with a non-experimental
correlational design that seeks to determine the correspondence between strategic
planning and the satisfaction of the academic service provided by the Universidad
Nacional de la Amazonia Peruana (UNAP — Iquitos, Peru) based on the strategic
relationship with the level of satisfaction of the academic service presented by the
students at the end of the academic year 2018. The population consisted of 350
students enrolled in the IV and V cycles of the Faculty of Economic and Business
Sciences being the sample size of 180 students. The data collection was carried out
through questionnaires in two moments. The data on strategic planning and the

satisfaction of academic service were determined in 2018. It has been established that
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almost half of students have a moderate expectation of academic service and similar
behavior in terms of strategic planning by the Universidad Nacional de la Amazonia
Peruana (UNAP — lquitos, Peru).

6.-KEYWORDS: Strategic planning, satisfaction, students, academic service,
guestionnaire.

7.-INTRODUCCION: La presente investigacion tiene como finalidad la descripcion
metodoldgica de la planeacion estratégica en la gestidén de la Universidad Nacional de
la Amazonia Peruana (UNAP) — 2018 y articulandose a los sistemas administrativos
gue posee la presente casa de estudios y que toda entidad del sector publico debe
disefiar y documentar tanto los procesos, los procedimientos necesarios en su mision
institucional y objetivos como institucion que le permita implementar acciones
estratégicas al logro de sus mejores resultados. Esto implica que cantidad de planes y
actividades debe ejecutar cada unidad operativa, ya sea de niveles estructural. Se
debe considerar que es fundamental conocer y ejecutar correctamente los objetivos
para poder lograr las metas trazadas como institucion publica. La Universidad Nacional
de la Amazonia Peruana (UNAP) debe definir con exactitud la razén como entidad, es
decir su misién y vision dentro de la Ley N° 30220-Nueva Ley Universitaria. La mision
es primordial, ya que representa sus funciones operativas que se va a ejecutar para
brindar un mejor servicio académico por una educacién superior universitaria de
calidad.

La Universidad Nacional de la Amazonia Peruana (UNAP) es una entidad publica que
pertenece al sector educacion, siendo su actividad principal la educacion superior
universitaria, su vision es de caracter sectorial y se encuentra dentro del proceso de
licenciamiento orientado a la acreditacion para dar legalidad a su funcionamiento como
institucion. Su plan estratégico precisa los procesos y herramientas metodoldgicas de
la planeacién estratégica establecidas por el Centro de Planeamiento Estratégico
(CEPLAN).

La presente investigacion brinda una propuesta metodoldgica para la planeacion
estratégica de la gestion de la Universidad Nacional de la Amazonia Peruana (UNAP)
materializando sus objetivos nacionales, sectoriales y territoriales segun corresponda

y se vinculen con el plan estratégico institucional, técnicas e instrumentos para el
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proceso de planeamiento estratégico vinculados al presupuesto, abastecimiento,
seguimiento y evaluacion de tal manera que operen dentro de la misma cadena de
valor publico.

La aplicacion del estudio de la planeacion estratégica en relacion a la satisfaccion del
servicio académico se ha identificado areas de tension para la aplicacion de las
mismas demostrando la necesidad de evaluar la calidad del servicio académico y su
repercusion en la orientacion de la institucion publica materia de analisis.

Dentro de un ambito social, el enfoque en la gestion universitaria no se relaciona con
Su entorno sino mas bien es hacia adentro, siendo que el entorno no tiene un rol
relevante en el proceso de planeacion estratégica.

La cultura organizacional en la Universidad Nacional de la Amazonia Peruana (UNAP),
no responde a un proceso claro de planeacion estratégica, si bien se reconocen los
avances e impactos favorables que ha tenido la planeacién estratégica en muchas
otras universidades a nivel nacional, aun la cultura organizacional no responde a las
demandas propias de la Universidad Nacional de la Amazonia Peruana (UNAP), se
presenta un conjunto de insuficiencias que estan presentes como el poco desarrollo
para el disefio, seguimiento y evaluacién de los valores organizacionales, insuficiente
nivel de preparacién del personal universitario para comprender la importancia que
tiene este aspecto en el desarrollo personal, colectivo e institucional, sin que tengan
en cuenta otras exigencias, direccionando su labor a un estilo tradicional sin
consolidarse como un pensamiento estratégico, esto lleva a no tener claro sobre lo que
es importante y urgente, lo estratégico y lo operativo.

Los esfuerzos orientados hacia la capacitacion del personal han sido concentrados en
las altas autoridades universitarias, donde el nivel de formacion es mayor que en las
bases operativas (administrativas y docentes). La parte de la comunidad universitaria
no conoce suficientemente los presupuestos que maneja la Universidad Nacional de
la Amazonia Peruana (UNAP), sus beneficios y exigencias principales.

Este problema incluye el dominio de técnicas, las cuales no siempre han sido
correctamente aplicadas, siendo aun también insuficiente el intercambio de
experiencias al interior de la universidad, por lo cual se presenta el presente trabajo

denominandolo Planeacion estratégica y satisfaccion del servicio académico segun
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estudiantes de la Universidad Nacional de la Amazonia Peruana — Iquitos 2018, para
atender la problematica expuesta.

Angel Licona Michel (2013) en su tesis de maestria para optar el grado académico de
Magister en Ciencias, area administracion, titulado “Planeacion Estratégica y
Prospectiva de una Unidad Académica: “El Caso de la Facultad de Economia 2012-
2013”, sustentada en la Universidad de Colima de México, cuyo objetivo se basa en
que, aplicando los distintos enfoques conceptuales sobre la planeacion estratégica
conjuntamente con el analisis estructural en las organizaciones educativas, en
particular a la Universidad, son aplicables para el fortalecimiento de la Planeacion
Estratégica en una Unidad Académica por medio del analisis prospectivo.

El estudio trata de demostrar que si las organizaciones se apoyan con el analisis
prospectivo o estructural, detectaran variables claves, con las cuales se pueda simular
el futuro y construir escenarios prospectivos para localizar los procesos que llevaran a
cabo las organizaciones educativas a ser mas competitivas en el mercado laboral. Por
ello se considera oportuno Fortalecer el Planeamiento Estratégico de la Facultad de
Economia de la Universidad de Colima por medio del andlisis prospectivo, lo cual
coadyuvara a que este centro de educacion superior le permita encontrar escenarios
qgue ayuden a plantear multiples objetivos por alcanzar e implementar estrategias
encaminadas a construir un futuro mejor para la Facultad.

Como muestra empirica se tomé a los Directores de una unidad académica entre un
namero pequefio de los procesos claves que forman parte de su organizacion para
facilitar la toma de decisiones. Con ello las unidades académicas daran respuestas
oportunas a los cambios que presenta el medio ambiente que las rodea por medio del
planeamiento estratégico, ya que en su desarrollo podran observar en donde estan,
hacia donde van y cobmo piensan llegar; es decir, identificaran cual es la actividad que
estan desarrollando y como la estan llevando a la practica.

De acuerdo al estudio prospectivo realizado a la Facultad de Economia se concluye
que es oportuno el establecimiento de objetivos y estrategias que le permitan la
vinculacion con los sectores social y productivo, para conocer parte de las necesidades

cambiantes del medio en que se encuentra inmersa la Facultad.
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Asimismo se presentaron las variables que influyen en el contexto interno y externo
(vacantes, ingresantes, matriculados, graduados, titulados, desempleo de
profesionales, capacitacion de los trabajadores por las empresas, costo por alumno,
contratacion por jerarquias en el trabajo y tipo de tecnologias utilizadas en los
procesos), y se recomienda por lo tanto, que la dependencia educativa realice
reuniones frecuentes con los lideres empresariales, sociales y politicos, para que
identifiquen parte de las competencias que ellos requieren de los egresados de la
Facultad, para que sean considerados dentro de su demanda laboral.

Mariangela Alarcon (2014) en su tesis de maestria para optar el titulo de Magister en
Ciencias de la Educacion: Gerencia Educativa: “Planificacion Estratégica: Una
herramienta e la Gestion Escolar a Nivel de Educacion Béasica (Caso U.E Jardin
Levante)”, sustentada en la Universidad Nacional Experimental de Guyana de la
Republica Bolivariana de Venezuela, cuyo objetivo general es Disefiar un modelo de
planificacion estratégica que permita articular el trabajo de las diferentes unidades de
apoyo y del cuerpo docente el centro educativo Jardin Levante, con el funcionamiento
de la escuela, como centro de fortalecimiento de las potencialidades humanas y eje de
desarrollo local en un entorno cambiante y de escasos recursos, el trabajo de
investigacion considera los siguientes objetivos especificos:

a) Elaborar un Diagnéstico situacional del centro educativo Jardin Levante a fin
de realizar el ANALISIS FODA para determinar las oportunidades,
amenazas, debilidades y fortalezas de la Institucion.

b) ldentificar la visidbn y mision actual de la institucion educativa, a fin de establecer
la razon de ser, el desempefio y las modalidades de accién escolar.

c) Elaborar planes y programas para una conduccion escolar orientada hacia el
logro de los objetivos institucionales de la U.E Jardin Levante.

d) Construir, con la participacion de la comunidad educativa, un modelo de
planificacion estratégica consensuado que permita la formulacion del Plan
Estratégico adecuado a las caracteristicas de la Escuela Basica Venezolana.

El diseiio empleado por el investigador es descriptivo trasversal, tomando como
muestra, a 3 representantes padres de familia, 3 alumnos, 3 especialistas, 2 directivos

y 2 agentes externos. El trabajo de investigacion concluye en lo siguiente:
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a) La Planificacion Estratégica debe ser considerada como una herramienta de
gestidn porque proyecta y determina la direccion que debe tener toda institucion
a partir de la evaluacion de su entorno; formulando objetivos, estrategias, planes
y proyectos, adaptandolas a las caracteristicas de las escuelas venezolanas,
las cuales ejercen funciones en un entorno cambiante y cada vez con menores
recursos y mayores compromisos a nivel social.

b) La Planificacion Estratégica permite al Director del plantel, gestionar con mayor
autonomia de que dispone, las estrategias para el logro de los objetivos
propuestos, que resultan del andlisis situacional de la organizacion.

c) Para que este modelo de planificacion resulte efectivo en su aplicaciéon es
necesario consultar las opiniones de todos aquellos que de manera directa o
indirecta estén involucrados en el problema educativo.

d) En cuanto a la educaciéon y el nuevo paradigma que se propone, se tiene que la
educacion como proceso de formacion de sociedades ha de ajustarse al nuevo
paradigma propuesto para dar respuesta a los problemas de formacion de las
sociedades humanas.

José Luis Flores Flores (2013), en su tesis de maestria para optar el grado académico
de Magister en Gerencia Educativa, titulado “Incidencia de la Planificacion Estratégica
en la Gestidn de la Calidad de los ambitos de la Gerencia Educativa”, sustentada en
la Universidad Andina Simén Bolivar con sede en Ecuador, cuyo objetivo general es
realizar una Auditoria Administrativa con enfoque estratégico en cinco unidades
educativas ubicados en cinco provincias Quito-Ecuador a fin de determinar si existe
relacion o no entre la planificacién estratégica y la gestion de los &mbitos de la gerencia
educativa.

El disefio empleado es Descriptivo Transversal, tomando como base una poblacion de
422 estudiantes y una muestra de 100 estudiantes, a criterio del investigador, concluye
en lo siguiente:

a.- En el proceso de la planificacion estratégica:

Considera que la planificacion estratégica es el proceso mediante el cual partiendo de

una realidad actual permitird encontrar el camino para alcanzar el futuro deseado, y
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gue la gestion de calidad es la nueva forma de pensar acerca de la direccion que deben
tomar las instituciones educativas con los nuevos estandares de calidad referentes al
curriculo de estudios, equipamiento, recurso humano, financiero y de gestion,
infraestructura y mantenimiento, para alcanzar la excelencia educativa, por lo que el
documento debe ser una herramienta de trabajo de los rectores, directores y docentes
en su quehacer educativo de corto, mediano y largo plazo.

b.- En el &mbito de la gestidn curricular

A pesar de la importancia de la planificacion estratégica, las autoridades de las
instituciones educativas en el ambito curricular, el conocimiento que tienen sobre este
modelo es escaso o nulo.

En cuanto al recurso humano, los resultados de la investigacién también muestran que
la planificacion estratégica tiene una incidencia muy alta en la gestion de la calidad del
equipo humano, pero que no se materializa entre los actores de la comunidad
educativa. Las instituciones educativas no cuentan con verdaderos programas y
planes de capacitacion para una eficiente gestion del recurso humano.

En el &mbito financiero y de gestion, las autoridades de las instituciones educativas del
sector publico se ven limitadas a la asignacion de recursos financieros por parte del
Estado. Existe una carencia de gestion por parte de las autoridades para conseguir
nuevos recursos para llevar a cabo su planeamiento operativo.

En el &mbito de la gestidn, la mayoria de instituciones no cuentan con procesos bien
establecidos en documentos formales que se vinculen como son el plan estratégico
institucional, plan operativo y el presupuesto, que le permitan a los actores de la
comunidad educativa saber qué es lo que tienen que hacer y cémo hacerlo.

En el @mbito de la infraestructura, equipamiento y mantenimiento, también nos muestra
gue la incidencia de la planificacion estratégica es alta, pero que a la hora de la
construccion y montaje de las diferentes edificaciones y equipamientos esta no se
realizan de una manera técnica y planificada, quedando muchas obras paralizadas,
equipos sin uso por falta de capacitacion del personal operativo y sin un plan de
mantenimiento para su conservacion.

Yolanda Myriam Arteaga Sichaca y Jenny Alexandra Triana Casallas (2014), en su

tesis de maestria para optar el grado académico de Magister en Administracion de
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Organizaciones, titulado “Modelo de Gestidon para la Articulacion de la Planeacion en

la Universidad Distrital Francisco José de Caldas”, sustentada en la Universidad

Nacional Abierta y a Distancia, Bogotd D.C, cuya finalidad es propone un modelo

articulado sobre la planeacion de la Universidad Distrital que facilitando y apoyando

el desarrollo académico y administrativo, paralelo al Plan de Desarrollo vigente.

Para ello las investigadoras plantean los siguientes objetivos:

¢ Plantean una investigacion entre los distintos métodos de planeacion que vienen
aplicando las Instituciones de Educacion Superior en aspectos de la formacion
profesional, investigacion, gestidbn administrativa y financiera.

e Presentar un modelo gestionable articulando la planeacion de la universidad
referenciando mejores practicas de otras Instituciones de Educacion Superior.

El disefio empleado es Descriptivo Transversal, tomando como base para su

investigacion cuatro universidades de la region:

1. Universidad Distrital Francisco José de Caldas —UDFJC.

2. Universidad Nacional de Colombia —UNAL

3. Universidad de Antioquia —UDEA

4. Universidad del Valle.

El modelo de gestion para la Articulacion de la Planeacion en la Universidad Distrital

Francisco José de Caldas, que toman las investigadoras en su trabajo de

investigacién, concluye en lo siguiente:

e Las universidades, estan permanentemente en procesos de reestructuracion,
sobretodo de sus sistemas de internos con la finalidad de posicionarse como una
institucién mas competitiva.

e Para la planeacion, el presupuesto debe dejar de ser el objetivo y convertirse en
pilar de la gestion publica, sustituyendo el grado de ejecucién presupuestal como
indicador de gestién, siendo el indicador por resultados quien lo sustituya

e El sistema de Planeacion debe garantizar el agrupamiento por Sectores que
componen las instituciones, para trabajar en torno a objetivos comunes.

e Vincular el planeamiento estratégico institucional, plan operativo y el presupuesto
para el logro de los objetivos institucionales de acuerdo a la misién de la

institucion
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e El estudio concluye que la planeacion proporcionara elementos que faciliten y
articulen la gestién y los ajustes necesarios producto de las acciones que
demanda la integracion de la Universidad Distrital.

8.-METODOLOGIA: El disefio la investigacion es no experimental, basandose en las
observaciones de los hechos en estado natural sin la intervencion del investigador.
Hernandez (2014) afirma que: “La investigacion no experimental es la que se realiza
sin manipular deliberadamente las variables, se trata de una investigacion donde no
hacemos variar intencionalmente las variables, lo que se hace es observar fendbmenos
tal y como se dan, para posteriormente analizarlos”. (p.184).

El disefio de esta investigacion es transversal siendo su propésito describir las
variables planeacion estratégica y satisfaccion del servicio académico, en un momento
dado. Asimismo Hernandez (2014). “Afirma que los disefios transaccionales
(transversales) son investigaciones que recopilan datos en un momento unico”.

El método de esta investigacion es cuantitativo ya que tiene la intencion de presentar
y obtener un mayor conocimiento mediante datos detallados y principios tedricos, en
base a un enfoque hipotético deductivo mediante el planteamiento de hipotesis
(General y especificas), o que nos ayudara a deducir conclusiones generando
recomendaciones.

Tamayo (2012), menciona que el método cuantitativo consiste en el contraste de
teorias ya existentes a partir de una serie de hipoétesis surgidas de la misma, siendo
necesario obtener una muestra, ya sea en forma aleatoria o discriminada, pero
representativa de una de una poblacion o fenédmeno objeto de estudio. (p. 53)

El tipo de investigacidn es descriptivo, ya que busca especificar las propiedades, las
caracteristicas, perfiles, grupos, comunidades, procesos, objetivos o cualquier otro
fendbmeno que pueda ser sometido a un analisis.

Fidias G. Arias (2012), define: la investigacion descriptiva consiste en la
caracterizacion de un hecho, fenomeno, individuo o grupo, con el fin de establecer su
estructura o comportamiento. Los resultados se ubican en un nivel intermedio en
cuanto a la profundidad de los conocimientos se refiere. (p. 24)

Siendo una investigacion correlacional ya que la finalidad de la misma es conocer la

relacion o grado o grado de asociacion que exista entre las variables (planeacion
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estratégica y satisfaccion del servicio académico) en un contexto 0 momento en
particular (2018).

Sampieri (2003), afirma que la investigacion correlacional es un tipo de estudio que
tiene como proposito evaluar la relacion que exista entre dos o mas conceptos,
categorias o variables. Los estudios cuantitativos correlacionales miden el grado de
correlacion entre esas dos o mas variables cuantificando relaciones, es decir cada
variable presuntamente relacionada y después mide y analiza la correlacion, tales
correlaciones se expresan en hipotesis sometidas a prueba. (p. 121)

En el presente estudio se consideraron 2 variables: planeacion estratégica y la
Satisfaccion del servicio académico.

Definicion conceptual de la variable Planeacion Estratégica:

Chiavenato (2011) refirié que la planificacion estratégica es el proceso para formular y
ejecutar las estrategias de la organizacion, segun su mision, en el contexto en el que
se encuentre para tomar decisiones en el presente, las cuales implican riesgos futuros
en razén de los resultados esperados. Sus dimensiones son: Misién Organizacional,
Visién Organizacional y Entorno. (p. 79 - 88).

Definicion conceptual de la variable Satisfaccién del Servicio:

Romero Robles (2017) menciona a Jones y Sasser, definiendo a la satisfaccion del
usuario identificando cuatro factores. Dichos factores que sacian las preferencias,
necesidades o valores personales son: (1) aspectos esenciales del producto o servicio
gue los usuarios esperan de todos los competidores de dicho producto o servicio, (2)
servicios basicos de apoyo como la asistencia al usuario, (3) un proceso de reparacion
en el caso de que se produzca una mala experiencia y (4) la personalizacion del
producto o servicio. (p.47).

Definicion Operacional de las variables

Garcia Aracil (2013) menciona a Kerlinger, para afirmar que: Una definicién
operacional esta constituida por una serie de procedimientos para realizar la medicion
de una variable definida conceptualmente (p. 36).

La operacionalizacion de las variables esta relacionada a la encuesta que se utilizara
para la recoleccién de los datos, en la definicion operacional se intenta obtener la

mayor informacion posible de las variables seleccionadas, de modo que se capte su
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sentido y se adecue al contexto.

Definicion operacional de la variable Planeacion Estratégica.

La variable Planeacion Estratégica, para su mejor estudio se ha operacionalizado en
3 dimensiones, cada una con 4 indicadores: Mision: Razon de ser de la organizacion,
papel de la organizacion, naturaleza de la organizacién y valor de la organizacion.
Asimismo por cada indicador se consideraron 2 items o reactivos, lo que permitié
elaborar un cuestionario con 24 items el mismo que se aplicaré en la recogida de datos
y Su posterior procesamiento estadistico, para las pruebas de hipotesis y arribar a las
conclusiones del presente estudio.

Definicion operacional de la variable Satisfaccién del Servicio Académico.

La variable Satisfaccion del Servicio Académico, para su mejor estudio se ha
operacionalizado en 3 dimensiones, cada una con 4 indicadores: Recopilacion de
Informacién: Grado de satisfaccion del usuario, areas que tienen conformes a los
usuarios mediante sus servicios, necesidades cubiertas del usuario, lealtad hacia la
organizacion que brinda el servicio. Asimismo por cada indicador se consideraron 2
items o reactivos, lo que permitié elaborar un cuestionario con 24 items el mismo que
se aplicara en la recogida de datos y su posterior procesamiento estadistico, para las
pruebas de hipoétesis y arribar a las conclusiones del presente estudio.
9.-RESULTADOS: Para la presentacion de los resultados, se asumiran las
puntuaciones de la variable planeacion estratégica y satisfaccion del servicio
académico segun estudiantes de la Universidad Nacional de la Amazonia Peruana —
Iquitos, para la presentacién de los resultados se procederan a la presentacion de
niveles y rangos de la variable para el proceso de interpretacién de los resultados.

De los resultados en cuanto a niveles de planeacion estratégica segun los estudiantes
de la Universidad Nacional de la Amazonia Peruana, se tiene que el 36.1% de los
encuestados perciben que el nivel es mala, mientras que el 25.6% de los encuestados
perciben que el nivel es regular y el 38% perciben que el nivel es buena segun los
estudiantes de la Universidad Nacional de la Amazonia Peruana — Iquitos 2018.

De los resultados en cuanto al niveles de satisfaccion del servicio académico segun
los estudiantes de la Universidad Nacional de la Amazonia Peruana, se tiene que el
31.1% de los encuestados perciben que el nivel es bajo de la satisfaccion del servicio



149

académico, mientras que el 23.3% de los encuestados perciben que el nivel es medio
y el 45.6% perciben que el nivel es alto de satisfaccion del servicio académico segun
los estudiantes de la Universidad Nacional de la Amazonia Peruana — lquitos 2018.
La planeacion estratégica y satisfaccion del servicio académico segun estudiantes de
Economia del IV y V Ciclo de la Universidad Nacional de la Amazonia Peruana —
Iquitos, de los cuales se tiene que el 27.2% presentan un nivel de planeacion
estratégica de nivel mala por lo que el nivel de satisfaccion del servicio académico se
encuentra en un nivel bajo, mientras que el 15.6% perciben que el nivel de
planeacion estratégica de nivel regular por lo que el nivel de satisfaccion del servicio
académico se encuentra en medio y el 33.9% manifiesta que el nivel de planeacion
estratégica es buena por lo que el nivel de satisfaccion del servicio académico es alto
segun estudiantes de Economia del V Ciclo de la Universidad Nacional de la Amazonia
Peruana — Iquitos 2018.

10.-DISCUSION: En el trabajo de investigacion titulada: “Planeacion estratégica y
Satisfaccion del servicio académico segun estudiantes de la Universidad Nacional de
la Amazonia Peruana — lquitos 2018, los resultados encontrados guardan una relacion
directa segun el procesamiento de la informacion recabada mediante los instrumentos
utilizados.

En cuanto a la Hipotesis general, Existe una relacion significativa entre la planeacion
estratégica y la satisfaccion del servicio académico en los estudiantes de Economia
del V Ciclo de la Universidad Nacional de la Amazonia Peruana — Iquitos 2018, en
cuanto al grado de correlacion entre las variables determinada por el Rho de Spearman
0, 739 significa que existe una alta relacion positiva entre las variables, frente al (grado
de significacion estadistica) p < 0,05, por lo que rechazamos la hipétesis nula y aceptar
la hipétesis alterna, existe relacion directa y significativa entre la planeacién estratégica
y la satisfaccion del servicio académico en los estudiantes de Economia del V Ciclo de
la Universidad Nacional de la Amazonia Peruana — Iquitos 2018. Asimismo, Licona
(2013) Concluye que el contexto interno y externo (matricula, desempleo de
profesionales, capacitacion de los trabajadores por las empresas, costo por alumno,
contratacion por jerarquias en el trabajo y tipo de tecnologias utilizadas en los
procesos), y se recomienda por lo tanto, que la dependencia educativa realice
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reuniones frecuentes con los lideres empresariales, sociales y politicos, para que
identifiquen parte de las competencias que ellos requieren de los egresados de la
Facultad, para que sean consideradas en su planeacion estratégica. Por otro lado
Vadillo (2014) concluy6é que la calidad de la gestion educativa de la Universidad
Técnica de Babahoyo. Al aplicarse el estadistico de Pearson se encontré0 una
correlacion de 0.782, lo cual indica una correlacién positiva considerable. Como
consecuencia del andlisis de resultado de cada instrumento aplicado encontramos que
el nivel de planificacion estratégica influye en la calidad de gestion educativa de la
Universidad Técnica de Babahoyo, estos resultados indican entonces que, en el caso
de la muestra estudiada, existe una relacion entre la planificacion estratégica y la
calidad de gestion.

En cuanto a la Hip6tesis especifica 1, Existe una relacién significativa entre la mision
y la satisfaccién del servicio académico segun los estudiantes del V Ciclo de la
Universidad Nacional de la Amazonia Peruana — lquitos 2018., en cuanto al grado de
correlacion entre las variables determinada por el Rho de Spearman 0, 697 significa
que existe una moderada relacion positiva entre las variables, frente al (grado de
significacién estadistica) p < 0,05, por lo que rechazamos la hipotesis nula y aceptar
la hipotesis alterna, existe relacion directa y significativa entre la mision y la satisfaccion
del servicio académico segun los estudiantes del V Ciclo de la Universidad Nacional
de la Amazonia Peruana — Iquitos 2018., nuestros resultados Rodriguez (2015).
Concluye gue los principios de la teoria humanista, el enfoque sistémico y la calidad
integral; constituyéndose en actitud de los gestores del gobierno universitario en el
proceso metodologico, dindmico y altamente flexible de la toma de decisiones.. Los
resultados son avalados por Marianela (2017) Concluye que el modelo de planificacion
resulte efectivo en su aplicacion es necesario consultar las opiniones de todos aquellos
gue de manera directa oindirecta participan como beneficiarios o0 productores del
servicio educativo que en la organizacion se gesta.

En cuanto a la Hipotesis especifica 2, Existe una relacion significativa entre la vision y
la satisfaccion del servicio académico segun los estudiantes del V Ciclo de la
Universidad Nacional de la Amazonia Peruana — Iquitos 2018., en cuanto al grado de

correlacion entre las variables determinada por el Rho de Spearman 0, 789 significa
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gue existe una alta relacion positiva entre las variables, frente al (grado de significacion
estadistica) p < 0,05, por lo que rechazamos la hipétesis nula y aceptar la hipotesis
alterna, existe relacion directa y significativa entre la vision y la satisfaccion del servicio
académico segun los estudiantes del V Ciclo de la Universidad Nacional de la
Amazonia Peruana — Iquitos 2018. Siendo Nufiez (2013) Concluye que los lineamiento
estratégico ha incidido de eficiencia y eficacia, y por ende en el mejoramiento de los
resultados de gestion y en la calidad de gestion de la I.E. Ingenieria de Trujillo de nivel
secundaria en el periodo 2010-2011, conforme a las informaciones pertinentes
recogidas, tabuladas y analizadas. Flores, (2013) Concluye que la investigacion
también muestran que la planificacion estratégica tiene una incidencia muy alta en la
gestién de la calidad del equipo humano, pero que no se materializa entre los actores
de la comunidad educativa. Las instituciones educativas no cuentan con verdaderos
programas y planificaciones de largo plazo para la correcta gestion del talento humano.
En cuanto a la Hipdtesis especifica 3, Existe una relacion significativa entre el entorno
y la satisfaccion del servicio académico segun los estudiantes del V Ciclo de la
Universidad Nacional de la Amazonia Peruana — lquitos 2018., en cuanto al grado de
correlacion entre las variables determinada por el Rho de Spearman 0, 711 significa
gue existe una alta relacion positiva entre las variables, frente al (grado de significacion
estadistica) p < 0,05, por lo que rechazamos la hipétesis nula y aceptar la hipotesis
alterna, existe relacion directa y significativa entre la entorno y la satisfaccion del
servicio académico segun los estudiantes del V Ciclo de la Universidad Nacional de la
Amazonia Peruana — Iquitos 2018.. Asimismo lIbarra, (2014) Concluye que existe una
relacion entre indicadores del planeamiento estratégico mencionado y | Gestién de
Calidad en la Institucién Educativa. Los resultados son avalados por Arteaga y Triana,
(2015) Concluye que el sistema de planeacion definido proporcionara elementos que
facilitan y articulan la estrategia y la gestién, asi como los ajustes necesarios producto
de las nuevas acciones que demanda la integracion de la metodologia propuesta por
el Hoshin Kanri en el actual sistema de planeacion de la Universidad Distrital.

11.-CONCLUSIONES: Primera: La planeacion estratégica se relaciona directa
(Rho=0, 739) y significativamente (p=0.000) con la satisfaccion del servicio académico

en los estudiantes de Economia del V Ciclo de la Universidad Nacional de la Amazonia
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Peruana — Iquitos 2018. Se probd la hipdtesis planteada y esta relacion es alta, lo cual
indica que a mejores niveles de planeacion estratégica mayores niveles de satisfaccion
del servicio académico.

Segunda: La misién se relaciona directa (Rho=0, 697) y significativamente (p=0.000)

con la satisfaccion del servicio académico en los estudiantes de Economia del V Ciclo

de la Universidad Nacional de la Amazonia Peruana — Iquitos 2018. Se probo la
hipotesis planteada y esta relacion es moderada.

Tercera: La vision se relaciona directa (Rho=0, 789) y significativamente (p=0.000) con

la satisfaccion del servicio académico en los estudiantes de Economia del V Ciclo de

la Universidad Nacional de la Amazonia Peruana — Iquitos 2018. Se probo la hipotesis
planteada y esta relacion es alta.

Cuarta: EL entorno se relaciona directa (Rho=0, 711) y significativamente (p=0.000)

con la satisfaccion del servicio académico en los estudiantes de Economia del V Ciclo

de la Universidad Nacional de la Amazonia Peruana — Iquitos 2018. Se probo la
hipotesis planteada y esta relacion es alta.
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difusién, cedo mis derechos patrimoniales y autorizo a la Escuela de Postgrado de la
Universidad César Vallejo, la publicaciéon del documento en las condiciones,
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/“(

Jose Cafios Herrera Young
DNI 43239513

\0 Lima, 15 de Agosto del 2018.
o Rks {




156
ﬁﬁ ESCUELA DE POSGRADO

Acta de Aprobacion de originalidad de Tesis

Yo, Freddy Antonio Ochoa Tataje, docente de la Escuela de Posgrado de la UCV y
revisor del trabajo académico titulado “Planeacién estratégica y satisfaccién del
servicio académico segiin estudiantes de la Universidad Nacional de la
Amazonia Peruana ~ Iquitos 2018" del estudiante Jose Carlos Herrera Young;
y habiendo sido capacitado e instruido en el uso de la herramienta Turnitin, he
constatado lo siguiente:

Que el citado trabajo académico tiene un indice de similitud constato 17%
verificable en el reporte de originalidad del programa turnitin, grado de
coincidencia minimo que convierte el trabajo en aceptable y no constituye plagio,
en tanto cumple con todas las normas del uso de citas y referencias establecidas
por la universidad César Vallejo.

Lima, 18 de agosto del 2018.

Dr. Freddy Antonic%choa Tataje
DNI: 07015123



157

B Swgum e eviumitnoom

4 feedback studio Planeacion estritégicay sabsfaction del servcio académico. .. < 220e30~ > ®

ig ESCUELA DE POSGRADO

L } W Sotind com 1 %

Planeacion estratégica y satisfaccién del servicio |
académico segin estudiantes de Ia Universidad Nacional =
dela Amasonia Peruang - Iquitos 2018 i

@

% )
5] s
TESIS PARA OFTAR EL GRADD ACADEANCO DE:
Ertrgmadc o e ads o
Macstro e Gestion Bublica sy 3 SRS S 1 D

WH0k:
Bt Jose Carlos Hemera Youn i 4 f

wfrze

ASE80R: i
Dr Freddy Amomo Cichos Tamme : @ ;
¥

SECUION:

Crenis b mpratangloe

LEVEADEMESTIGACIN: ~ 0
{esion de Politicas Publsas W

LivA- FERU
5

Simnz t Az 157 Bmmars A fabass 2ANET
agia e ity UM Ge paatras JBUS




UNIVERSIDAD ucv Fecha : 31-03-2017
CESAR VALLEJO Pagina : 1del

S AUTORIZACION DE PUBLICACION DE | ouio - ros-pp-pr02.02 -
m’ UCV TESIS EN REPOSITORIO INSTITUCIONAL | Version : 07

Yo JoseCcL\'[osHe(cé(&\/Obnﬁ ................... , identificado con DNI
N° .‘:f.’b.?.3.f‘.§.‘.3.., egresng del programa de (Nombre de maestria o doctorado)
Hoestoe.emn . bestion. Poblican ... de la Universidad César Vallejo,

autorizo (X) , No autorizo | )
la_divulgacion y comunicaciéon piblica de mi trabajo de investigacién titulado

’

“Plemsamiemie. estcaiidgica. .. sadlsfocclon . dal seconcia. .coc.-
demice. Segan. esdediamias. de . Onlue st ded. Neacanal.de Lo
megenG. Pecveme. . Eavles 208, " en el Repositorio
Institucional de la UCV (http://repositorio.ucv.edu.pe/), segin lo estipulado en el
Decreto Legislativo 822, Ley sobre Derecho de Autor, Art. 23y Art. 33

Fundamentacién en caso de no autorizacidn:

.................................................................................................................
.................................................................................................................
.................................................................................................................
.................................................................................................................
.................................................................................................................
.............................................................................................
.............................................................................................
.............................................................................................
.............................................................................................
.............................................................................................
.............................................................................................

..................................................................

DNI: 4323%s513.....
ATe oy dedictembse gel 2012

............ s eseane DR RS

- - Representante de la Direccion /
Direccién de

Elabord : S Revisé | Vicerrectorado de Investigaciéon | Aprobé | Rectorado
Investigaciéon y Calidad

158



ﬁl UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

CONSTE POR EL PRESENTE EL VISTO BUENO QUE OTORGA EL ENCARGADO DE INVESTIGACION DE
Do

RoGeAHA DE MACSTRA &0 GESTIoM PuBuceA

A LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION QUE PRESENTA:

Be. HERPERA Youwé Jose CARLOS

TESIS TITULADA :

PLAMEACIOM ESTRATE GICA Y CATIS FACCION DEL SERGLCLO ACADEMIED

ggcn,‘_},u ESTUPIAMIES DE LA LIIUERSIDAD NACIOMAC DE LA AHAZOMA

;’Ewup,pg - JTLSITES 2003

PARA OBTENER EL TITULO O GRADO DE:
MAESTRO (A)

SUSTENTADO EN FECHA: ©1 DE SE€T €HBAE 2013

NOTA O MENCION: APRoCaos PO UMAN HIDAD

159



